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La presente tesis titulada “Calidad de atención y su relación con la satisfacción del cliente 
en el área de caja Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 207”, con la finalidad de determinar 
la relación entre el nivel de calidad de atención y la satisfacción del cliente en el área de 
caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 2017. En cumplimiento del Reglamento de 
Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, para obtener el título Profesional de 
Licenciado en Administración. 
 
La tesis consta de siete capítulos: en el capítulo I se desarrolla la introducción de la 
investigación, que incluye la realidad problemática, trabajos previos, teorías relacionadas  
al tema, formulación del problema, justificación del estudio, hipótesis y objetivos; en el 
capítulo II se muestra el diseño de la investigación, operacionalización de variables, 
población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad, métodos de análisis de datos y aspectos éticos; en el capítulo III se da a 
conocer los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados a la muestra; en el capítulo 
IV se realiza la discusión de resultados con otras investigaciones tomadas de los trabajos 
previos. Finalmente en el capítulo V se exponen las conclusiones de la investigación; en el 
capítulo VI se muestra las recomendaciones y en el capítulo VII se da a conocer las 
referencias bibliográficas y los anexos sustentatorios de la investigación. 
 
La investigación ha permitido conocer que la calidad de atención tiene una relación 
significativa con la satisfacción del cliente en el área de caja de la Universidad Cesar 
Vallejo Chiclayo, 2017. Con la información obtenida se ha podido verificar las deficiencias 
más relevantes del área, para lo cual se realiza una serie de recomendaciones que permitan 
mejorar la calidad de atención que se vienen brindando actualmente y así lograr clientes 
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El presente estudio titulado Calidad de atención y su relación con la satisfacción del cliente 
en el área de caja Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 2017 tuvo como objetivo general, 
determinar la relación entre el nivel de calidad de atención y la satisfacción del cliente en 
el área de caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 2017. El diseño del estudio del 
estudio es no experimental – correlacional de corte transversal. La población se encuentra 
conformada por 1859 que realizaron sus pagos y tramites entre los meses de marzo a 
agosto del 2017 del Programa de Educación para Adultos, la muestra se encuentra 
constituida por 152 estudiantes. Tuvo como resultado, que la variable calidad de atención 
en el área de caja es deficiente con el 67.1%, mínimo con el 25% y aceptable con el 7.9%, 
seguidamente el nivel de la variable satisfacción en el área de caja fue deficiente en un 
63.2%, mínimo con el 26.3%, aceptable en un 7.9% y óptimo con el 2.6%. Se concluyó 
que, la correlación entre la variable calidad de atención y satisfacción al cliente existe una 
significancia de 0, 000 menor a 0, 05 por lo que se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la 
hipótesis planteada, existiendo una relación lineal entre la calidad de atención y la 
satisfacción del cliente siendo una relación significativa y proporcional con un resultado de 
0.930 a través del coeficiente de Spearman. Finalmente se recomienda, a la Universidad 
Cesar Vallejo, Chiclayo fortalecer los conocimientos de sus colaboradores a través de 
reinducciones y charlas que les permita mejorar estas debilidades que presenta actualmente 
el área, se recomienda también preocuparse por los intereses de sus clientes, dándole 
solución a sus dudas o inconvenientes, reducir procesos tediosos, esto permitirá ofrecer una 
mejor calidad de atención y así lograr que el cliente este satisfecho con el servicio 
brindado. 
 






The present study entitled Quality of care and its relationship with customer satisfaction in 
the box Cesar Vallejo University Chiclayo area, 2017, had as its general objective, to 
determine the relationship between the level of quality of care and customer satisfaction in 
the area of box of the Cesar Vallejo University Chiclayo, 2017. The design of the study of 
the study is non-experimental - correlational cross-sectional. The population is made up of 
1859 who made their payments and paperwork between the months of March to August 
2017 of the Adult Education Program, the sample is constituted by 152 students. As a 
result, the quality of care variable in the cashier area was deficient with 67.1%, minimum 
with 25% and acceptable with 7.9%, then the level of the satisfaction variable in the 
cashier area was deficient in a 63.2%, minimum with 26.3%, acceptable in 7.9% and 
optimum with 2.6%. It was concluded that the correlation between the quality of care and 
customer satisfaction variable has a significance of 0, 000 less than 0.05, so the null 
hypothesis is rejected, and the hypothesis is accepted, there being a linear relationship 
between the quality of attention and customer satisfaction being a significant and 
proportional relationship with a result of 0.930 through the Spearman coefficient. Finally, 
it is recommended, at the Cesar Vallejo University, Chiclayo to strengthen the knowledge 
of its collaborators through reinductions and talks that allow them to improve these 
weaknesses that the area currently presents, it is also recommended to worry about the 
interests of its clients, giving solution to their doubts or inconveniences, reduce tedious 
processes, this will allow to offer a better quality of attention and thus achieve that the 
client is satisfied with the service provided. 
 





1.1 Realidad problemática 
A nivel Internacional. 
En Venezuela los servicios financieros se han convertido en un dolor de cabeza para 
muchos de los clientes, ya que la mayoría de los servicios bancarios siguen manejándose 
desde una óptica tradicional que se aleja de los criterios de competitividad y eficiencia que 
reinan en el nivel mundial; y es que no se dan abasto ante el crecimiento de una demanda 
de clientes que esperan recibir un mejor trato a la hora de realizar sus transacciones. (…) 
dado que en la mayoría de operaciones se generan insatisfacciones del usuario: largas 
esperas, inseguridad e incapacidad de respuesta. (Morillo, Morillo y Rivas, 2011) 
 
En Colombia, la Superintendencia financiera detectó que los bancos presentan como queja 
más común la mala atención al cliente, y es que se registraron un total de 677.987 quejas 
entre los seis primeros meses. Entre las causas que generan dicho inconveniente tenemos 
que el 17% es por una atención ineficiente, el 5% por escases de información, el 5% por no 
realizar envíos de información solicitada, el 2% por transacciones equivocadas, el 1% por 
errores en los pagos a través de los P.O.S. (López, 2017) 
 
En España el organismo supervisor de los bancos los reprende por su ineficiente atención a 
sus usuarios, esto debido a que se observó problemas como la mala recepción y falta de 
seguimiento a las quejas y reclamos; también notó debilidades en proyectar sus acciones y 
la manera de informar sobre su existencia; indicó que de no rectificar dichas observaciones 
se considerará una falta grave. (Gónzales, 2017) 
 
En México, después de realizado una investigación; se dio a conocer que en una 
organización el área que presenta un nivel más elevado de problemas es atención al cliente, 
y es que respondieron que fueron atendidos por colaboradores poco pacientes y descortés, 
con poca capacidad para solucionar sus inquietudes, resaltando la falta de respeto y de 
profesionalismo hacia el público; sumándole un largo tiempo de espera. (Universia 
México, 2013) 
 
En Argentina, la empresa Mundo Research realizó un estudio en 32 centros comerciales 
del malls, a través de clientes incógnitos, del cual se dedujo que se ofrece una baja calidad 
16  
de atención; ya que sólo el 26% de compradores se encontró satisfecho y un 35% lo valoró 
como pésima experiencia y es que en las principales deficiencias tenemos: vendedores 
atendiendo con elevado volumen de música, vendedoras retocándose, dialogando con otras 
compañeras, conversando por celulares; siendo mal educados, vendiendo de mal humor y 
brindando información engañosa. (Jimeno, 2016) 
 
El director de Be There, Mariano Aguirre Littvik dio a conocer que el nivel social, cultural 
y los actuales sistemas de comunicación hacen que disminuyan los intermediarios y sean 
las personas las que vallan en búsqueda de lo que deseen. El incumplimiento de promesas 
publicitarias, la mala atención, las confusiones en la comunicación son uno de los casos 
más comunes que se presentan, terminando por insatisfacer al cliente. (El Cronista, 2017) 
 
La Comisión Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) criticó duramente el 
funcionamiento de los servicios de atención a los clientes que son proporcionados por las 
empresas eléctricas y de gas. La CNMC descubrió que las compañías emplean el servicio 
telefónico de atención al cliente para comunicar promociones u ofrecer ofertas comerciales 
al consumidor durante la llamada cuando el cliente presenta una queja por la mala atención 
por el servicio. (El País, 2015) 
 
A nivel nacional. 
Arequipa, Banco de la Nación de Mollendo es denunciado por brindar una mala atención. 
Los habitantes de Mollendo (Arequipa) indican que tienen un local atractivo y varias 
ventanillas, pero solo están en funcionamiento dos durante el día. Los usuarios tienen que 
formar largas colas y esperar un largo tiempo para realizar sus operaciones; y es que el 
problema, según manifiestan los usuarios, es la ausencia de personal en las ventanillas. 
(RPP Noticias, 2011) 
 
En Lima, presentan reclamos a pocos días del lanzamiento “Ripley, hasta aquí nomás”. El 
presidente de la Asociación Peruana de Consumidores y Usuarios (Aspec), informó que se 
presentaron quejas debido a que la empresa no informa sobre el pago del Impuesto a las 
Transacciones Financieras (ITF) cuando se realiza un pago al contado. También indicaron 
que las quejas se deben al mal servicio que dan las tiendas, dado que cuando un cliente 
realiza un reclamo por algún defecto encontrado en el producto tienden a decir que el único 
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responsable es el proveedor ya que ellos solo son intermediarios y no dan una solución. 
(Agencia Peruana de Noticias, 2011) 
Leoni Amaya, abogado de profesión recomendó que cuando presentamos un inconveniente 
en una institución financiera por la mala atención o por la deficiencia de uno de sus 
productos, se debe tener en cuenta las recomendaciones de la Superintendencia de Banca y 
Seguros (SBS) en donde sugiere presentar un reclamo, queja o denuncia en estos casos 
especiales, cuando crees que la empresa no te ha prestado atención adecuada a un servicio, 
cuando la entidad ha procedido indebidamente al momento de ofrecer el servicio 
financiero, cuando la cuenta corriente ha sido deshabilitada sin que corresponda o cuando 
te encuentras en la central de riesgos sin que presentes deuda alguna. (RPP Noticias, 2017) 
 
En nuestro país, Telefónica del Perú nuevamente recibió una sanción económica por la 
mala atención a sus clientes, OSIPTEL dio a conocer que durante las supervisiones 
llevadas a cabo en Tumbes y La Libertad encontró irregularidades en los reclamos 
realizados por los clientes, incumpliendo con el artículo 29 de la Resolución de Consejo 
Directivo 015 99- CD/ OSIPTEL, la norma contempla que todas las empresas de telefonía 
tienen la obligación de brindar un código o un número correlativo para que los reclamos 
puedan ser identificados, ya sea el reclamo de manera telefónica, escrita o manual. (La 
República, 2017) 
 
A nivel local. 
El área de caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, está presentando deficiencias en 
su calidad de atención, al no recibir sus materiales de oficina en las fechas requeridas, lo 
cual genera interrupciones al tener que ir a conseguir dicho material a otra área y tener que 
dejar al cliente esperando para terminar con su operación. 
Existe ausencia de otro cajero quien apoye en la cobranza, ya que solo se cuenta con una 
persona en el área quien no es suficiente para atender a todo el público que realiza sus 
pagos de forma diaria. 
El sistema de pagos es lento y constantemente presenta actualizaciones lo cual genera 
interrupciones al tener que reiniciar el sistema. 
Para realizar un trámite en los centros productivos: idiomas y cómputo, deben primero 
acercarse a oficina para la programación del servicio, luego acercarse a caja a cancelar y 
regresar nuevamente a oficina, generando incomodidad al hacer un doble recorrido. 
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En ocasiones se ha presentado falta de coordinación con la información brindada entre 
asistentes de escuela y la operadora del área de caja, generando una molestia en el cliente. 
 
1.2. Trabajos previos 
A nivel Internacional. 
Olivo y Triviño (2015) en su investigación titulada Análisis del sistema de gestión de 
calidad del servicio en la atención del cliente de la agencia Banco Pichincha sucursal 
Milagro. Universidad Estatal del Milagro (Tesis de pregrado). Facultad de Ciencias 
Administrativas y Comerciales. Ecuador. La investigación presenta los siguientes puntos: 
Se obtuvo como resultado, que el 57.74% considera un nivel alto, el 33.07% un nivel 
medio, el 9.19% un nivel indeciso de influencia, por lo tanto se deduce que la calidad de 
servicio que se viene brindando si influye en la satisfacción y esto permite captar futuros 
clientes. 
Se concluyó que, la capacitación que se realiza a los colaboradores de dicho banco influye 
en la atención porque de lo que ellos aprendan y conozcan dependerá la correcta 
orientación y así una completa satisfacción. También genera influencia el aplicar 
estrategias en los procesos, ya que se ha presentado casos en los que el sistema no funciona 
y son las estrategias las que se deben utilizar, para evitar clientes fastidiados. 
Se recomienda fortalecer el servicio a través de mejoras en los procesos; ofreciendo 
tecnología de primera para lograr un resultado más rápido a posibles fallas, y tener como 
una segunda opción hablamos de un plan que permita dar solución inmediata. 
 
Enríquez (2014) en su investigación Satisfacción del cliente del departamento de 
recaudaciones y cobranzas de la Municipalidad de Ensenada (Tesis de posgrado). 
Universidad Nacional de La Plata. Facultad de Ciencias Económicas. Argentina. La 
investigación presenta los siguientes puntos importantes: 
Tuvo como resultado, que la percepción de los individuos fue mejor de lo que esperaban 
para los cinco ítems bajo análisis. 
Se concluyó, que el 60% de los clientes calificó al servicio como “excelente”, y el 32% lo 
calificó como “bueno”. Esto permite afirmar que el 92% de los clientes se lleva una buena 
imagen del servicio que recibió, superando sus expectativas. Se recomienda que la empresa 
deba considerar la importancia de la calidad que percibe el cliente, para lo cual se necesita 
conocer el concepto de lo que representa un servicio de calidad para el mismo. 
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De lo mencionado líneas arriba, la investigación tiene similitud con nuestro trabajo ya que 
se utiliza una variable en común, la satisfacción del cliente, donde  podemos determinar 
que la percepción de los individuos tuvo un nivel más alto de lo esperado y que también se 
debe tomar en cuenta la calidad que se ofrece. 
Figueroa y Sotelo (2017) en su investigación titulada El clima organizacional y su 
correlación con la calidad en el servicio en una institución de educación de nivel medio 
superior. (Tesis de pregrado). Universidad Juárez del Estado de Durango. Facultad de 
Ciencias Empresariales. México. La investigación presenta los siguientes puntos: 
Se concluye que existe un correlación de 0.864, a través del coeficiente de Pearson, por lo 
tanto existe una alta correlación entre ambas variables, clima organizacional y calidad de 
servicios, ya que se puede distinguir que a mejor clima existirá una mejor calidad de 
servicio. 
Se recomienda a los colaboradores tomar conciencia de la importancia de clima 
organizacional ya que si lo toma en cuenta se puede lograr una diferencia frente a la 
competencia. 
 
De lo mencionado anteriormente, podemos deducir que si el personal de una empresa se 
encuentra preparado hacia el interior y hacia el exterior lograrán una competitividad frente 
al mercado ya que se ofrece un servicio de calidad que llame la atención de sus clientes. 
 
Qadeer (2013) en su investigación titulada Calidad de servicio y satisfacción del cliente. 
Estudio de caso en el sector bancario. (Tesis de posgrado). Universidad de Gävle. Facultad 
de Educación y Estudios Económicos. Suecia. La investigación presenta los siguientes 
puntos: 
Se concluye que la calidad de servicio impacta significativamente a la satisfacción del 
cliente ya que es impactada por diversos factores como la interacción humana, el entorno 
físico, imagen de marca o empresa, experiencia del cliente, rendimiento del servicio 
(rápido o lento); el comportamiento y la apariencia son los más efectivos. (p 85) 
Como recomendación tenemos que para mejorar el rendimiento, las empresas deben 
preocuparse más por desarrollar estrategias que incrementen los niveles de calidad, realizar 
una planificación adecuada y un monitoreo constante a los colaboradores. (p 89). 
 
De lo mencionado anteriormente, se tiene ambas variables en común con nuestra 
investigación; de la cual podemos deducir que la calidad se encuentra relacionada por 
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factores como el ambiente y principalmente con el comportamiento que el colaborador 
tenga frente al cliente produciendo la satisfacción del cliente. 
 
Álvarez (2012) en su estudio titulado Satisfacción de los clientes y usuarios con el servicio 
ofrecido en redes de supermercados Gubernamentales (Tesis de posgrado). Universidad 
Católica Andrés Bello. Facultad de Ingeniería. Venezuela. La investigación presenta los 
siguientes puntos: 
Se obtuvo como resultado, que el índice de calidad de servicio tiene un valor de 1,27 que 
significa que lo que los clientes perciben es más bajo a lo que esperaban recibir, en una 
diferencia de 25,4%, pero que existen posibilidades de mejorar para lograr una total 
satisfacción. Se concluyó que, el mantener informado al cliente sobre el precio de los 
productos ayuda a mantener una relación honesta y transparente con el consumidor. 
 
De lo mencionado anteriormente, se tiene ambas variables en común con nuestra 
investigación, donde podemos concluir que el nivel de las percepciones es bajo y que el 
nivel de la satisfacción laboral presenta oportunidades de mejora. 
 
A nivel nacional. 
Liza y Siancas (2016) en su investigación titulada Calidad de servicio y satisfacción del 
cliente en una entidad bancaria de Trujillo, 2016. (Tesis de pregrado). Universidad 
Privada del Norte. Facultad de Negocios. Trujillo. La investigación presenta los siguientes 
puntos: 
Se obtuvo como resultado, que existe impacto de la calidad de servicio sobre la 
satisfacción en un 0.386 que se percibe según Spearman. Se concluyó, que las sucursales 
presentan un bajo nivel de satisfacción, donde se observa distinción entre lo que se espera 
recibir y lo que se percibe. Finalmente se recomienda, que el banco, realice un proyecto 
que este orientado a mejorar la administración de la calidad que se ofrece para incrementar 
los niveles de satisfacción. 
 
De lo mencionado anteriormente, la investigación tiene similitud con nuestro trabajo ya 
que utiliza ambas variables en común, en la cual podemos determinar que existe una 
insatisfacción debido que la percepción no llego al nivel de la expectativa. 
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Vargas y Farro (2017) en su investigación Calidad de atención al cliente y su relación con 
el nivel de satisfacción del servicio en los clientes del banco de Crédito del Perú. 
Huánuco. 2017 (Tesis de pregrado). Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huánuco. 
Facultad de Ciencias Administrativas. Huánuco. La investigación presenta los siguientes 
puntos: 
Se obtuvo como resultado, que el 54% de clientes se encuentran insatisfechos y el 46% se 
encuentran satisfechos, y es que el punto negativo que se considera dentro de la 
investigación es que el 70% de los encuestados considera que la atención en ventanilla es 
insuficiente e insatisfactoria, el tiempo de espera es inadecuado en un 60% y adecuado en 
un 40%; ineficiencia, incapacidad de respuesta y no existe amabilidad en un 46% y un 44% 
en positivo. Se concluyó, que el comportamiento del colaborador está estrechamente 
relacionado con la calidad de atención al cliente de la entidad bancaria. 
De lo mencionado líneas arriba, la investigación tiene similitud con nuestro trabajo ya que 
utiliza ambas variables en común, en la cual podemos concluir que el comportamiento del 
colaborador genera satisfacción en el cliente, por como ofrece su servicio. 
 
García (2012) en su investigación Calidad de servicio y satisfacción de los clientes del 
Banco Ripley S. A. (Tesis de pregrado). Universidad Nacional de Trujillo. Facultad de 
Ciencias Económicas. Trujillo. La investigación presenta los siguientes puntos: 
Se obtuvo como resultado, que el factor saludo-despedida que ofrecen los colaboradores   
es de forma directa con los usuarios, tuvo un resultado de 1.13 puntos en el estudio de 
satisfacción. Se tiene es el interés que demuestra el colaborador durante la atención con un 
resultado de 1.09; el protocolo de salud del colaborador al iniciar la atención es de 0.81 
puntos y la forma correcta de usar su credencial con un 0.14 puntos. Se concluye que existe 
dominio de la calidad del servicio frente a la satisfacción de los clientes del Banco Ripley. 
Ya que en general se obtuvo que los factores que forman parte del servicio que se brinda 
representa un 60% de satisfacción. 
Finalmente se recomienda a la gerente del Banco preparar secuencialmente a los 
colaboradores para que ofrezca una despedida protocolar y una sonrisa natural ya que el 
cliente percibe que el personal le ofrece una sonrisa forzada y lo despide de forma apurada. 
 
De lo mencionado líneas arriba, la investigación tiene similitud con nuestro trabajo ya que 
utiliza ambas variables en común, en la cual podemos determinar que, presenta aún puntos 
negativos que deben mejorarse para lograr un nivel más elevado de satisfacción. 
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Miranda (2017) indica en su tesis titulada Calidad de servicio y la satisfacción de los 
clientes en el Banco Internacional del Perú, tienda 500 Huancayo, 2016-2017. (Tesis de 
pregrado). Universidad Continental de Huancayo. Facultad de Ciencias de la Empresa. 
Perú. La investigación presenta los siguientes puntos importantes: 
Se obtuvo como resultado, que la calidad de servicio está conectada con lo que se espera 
recibir y lo recibido; si no se llega a satisfacer lo que el cliente desea recibir, considerará 
que el servicio fue de pésima calidad y generará en él una insatisfacción. 
Se concluyó que sí existe una correlación alta entre la calidad de servicio y la satisfacción 
de los clientes, esto se debe a que se aplicó el coeficiente de gamma que fue de 0.924, esto 
quiere decir que si las dimensiones incrementan su valor logrará un mayor nivel de 
satisfacción. 
Finalmente, se recomienda al Banco Internacional del Perú que considere en su plan 
operativo capacitaciones de forma seguida a sus colaboradores sobre el tema antes 
mencionado que permita incrementar la satisfacción del cliente. 
 
De lo mencionado anteriormente, la investigación tiene similitud con nuestro trabajo ya 
que utiliza ambas variables en común, donde podemos determinar que la calidad de 
servicio está relacionada con el antes y después de la atención, permitiendo comparar 
ambas partes para poder conocer el resultado. 
 
Díaz (2016) en su investigación titulada La calidad de servicio y la satisfacción de los 
clientes de caja Piura-agencia Chocope en el año 2015 (Tesis de Pregrado). Universidad 
Nacional de Trujillo. Facultad de Ciencias Económicas. Trujillo. La investigación presenta 
los siguientes puntos importantes: 
Se concluyó que la calidad de servicio incide en la satisfacción de los clientes ya que el 
73.1% considera estar satisfecho. Los clientes destacan como indicadores de calidad el 
cuidado de imagen de los colaboradores, las correctas instalaciones, cuidado en el mensaje 
que emite que sea claro y entendible, cuidado en el tiempo de demora de atención, 
cordialidad y un agradable trato. 
Finalmente, se recomienda poner en práctica estrategias de calidad para mantener a 
nuestros actuales clientes satisfechos, planear y entregar publicidad llamativa y de fácil 
comprensión y dictar programas motivadores para sus colaboradores. 
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De lo mencionado anteriormente, la investigación tiene similitud con nuestro trabajo ya 
que utilizó ambas variables en común, donde podemos determinar que existe un 73.1% de 
satisfacción a través de la calidad donde se considera como puntos importantes que los 
colaboradores sean pulcros, el tiempo utilizado en la atención y la amabilidad ofrecida. 
 
A nivel local. 
Espinoza (2016) en su investigación titulada Satisfacción del cliente externo sobre la 
calidad de atención en la escuela académica profesional de turismo y negocios de la 
Universidad Señor de Sipán. (Tesis de Posgrado).Universidad Señor de Sipán. Pimentel. 
La investigación presenta los siguientes puntos importantes: 
Se obtuvo como resultado, que la calidad de atención fue del 61% y el nivel de la 
satisfacción del cliente externo fue del 58%. Se concluyó que, existe una correlación de 
0.886 entre las variables calidad de atención y la variable satisfacción del cliente. 
 
De lo mencionado anteriormente, la investigación tiene similitud con nuestro trabajo ya 
que utiliza ambas variables en común, donde se determina que la calidad de atención y la 
satisfacción presentan un nivel elevado en la escuela académico profesional de turismo y 
negocios de la Universidad Señor de Sipán. 
 
Martínez (2014) en su investigación Calidad de atención al cliente en las agencias de 
Chiclayo para una entidad de microfinanzas (Tesis de pregrado). Universidad Católica 
Santo Toribio de Mogrovejo. Facultad de Ciencias Empresariales. Chiclayo. La 
investigación presenta los siguientes puntos importantes: 
Se obtuvo como resultado, que tanto en la categoría de cliente incognito como a través del 
cuestionario, existe mucha incertidumbre en lo que el cliente percibe después de ser 
atendido, ya que existe cambios en el servicio y llegan a ser diferentes por día hay 
momentos de atención excelente y otras deficientes. Las mejores agencias según la 
información obtenida a través de las categorías, son Real Plaza y Balta en temas de 
ofrecimiento de créditos y en transacciones tenemos Real Plaza y Balta principal. 
Finalmente, se recomienda que los colaboradores sean preparados logrando interiorizar las 
características de un correcto servicio. 
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De lo mencionado anteriormente, la investigación tiene similitud con nuestro trabajo ya 
que utiliza una variable en común, de la cual diremos que la agencia de moshoqueque debe 
mejorar el tema de información sobre los servicios que oferta. 
 
Noriega (2016) en su investigación Calidad de servicio al cliente Banco BBVA Continental 
Sucursal Moshoqueque (Tesis de pregrado). Universidad Católica Santo Toribio de 
Mogrovejo. Facultad de Ciencias Empresariales. Chiclayo. La investigación presenta los 
siguientes puntos importantes: 
Se concluyó que el 68% de los clientes considera que el equipamiento utilizado en la 
agencia tiene una apariencia atractiva y al igual que sus instalaciones, y el 32% de los 
clientes considera lo contrario y esto se debe según manifiestan los clientes que se tiene 
problemas con el tamaño del local ya que es pequeño y esto hace que los clientes formen 
colas desde afuera. Se tiene también problemas con dar soluciones ya que estas agencias 
son dependientes de las sedes centrales y se toman un tiempo regular en responder porque 
atienden a todas las agencias en general es por eso que existe un 55% de clientes que 
manifiesta su incomodidad con la capacidad de respuesta. 
 
Cajo y Vásquez (2016) en su investigación Satisfacción del cliente en la licorería Lounge 
Take It. (Tesis de pregrado). Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo. Facultad 
de Ciencias Empresariales. Chiclayo. La investigación presenta los siguientes puntos 
importantes: 
Se obtuvo como resultado, que la percepción de los clientes con respecto a la capacidad de 
respuesta que tiene el personal hacia ellos es satisfactoria, puesto que la atención y la 
preparación de los tragos son rápida e inmediata. Se concluyó, que la atención 
personalizada hacia los clientes y todo el servicio ofrecido dentro de este resulta ser muy 
confortable y satisfactorio, es por ello que es considerado un motivo por el cual el cliente 
regresa. El estudio concluye que el nivel de satisfacción en general respecto a los servicios 
que ofrece la licorería es satisfactorio con un puntaje promedio de 3.9, que viene siendo el 
resultado de las 5 dimensiones de modelo Servqual. 
Finalmente se recomienda motivar a los trabajadores a través de incentivos como, por 
ejemplo; elogiar al trabajador o realizar reconocimientos públicos por un buen desempeño 
o por algún trabajo muy bien realizado dentro de la empresa 
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De lo mencionado anteriormente, la investigación tiene similitud con nuestro trabajo ya 
que utiliza una variable en común, la satisfacción del cliente, donde podemos determinar 
que la percepción de los clientes con respecto a la capacidad de respuesta que tiene el 
personal hacia ellos es satisfactoria, puesto que la atención y la preparación de los tragos 
son rápidas e inmediatas. 
 
Torres y Torres (2016) en su investigación titulada Nivel de satisfacción de los clientes en 
el servicio de hemodiálisis, del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo (Tesis de 
pregrado). Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo. Facultad de Ciencias 
Empresariales. Chiclayo. La investigación presenta los siguientes puntos importantes: 
Se obtuvo como resultado, que el nivel de atención es aceptable en un 50%, indiferente con 
el servicio en un 37.50% y el 12.5% consideró que la atención del servicio es mala. 
Se concluyó, que los procedimientos brindados a los pacientes en un 52.73% logró cumplir 
con sus expectativas, seguido del 43.64% los usuarios no estuvieron de acuerdo y 
finalmente el 3.64% de los usuarios opinó que no tuvieron criterio alguno en brindar 
atención. 
 
De lo mencionado anteriormente, la investigación tiene similitud con nuestro trabajo ya 
que utiliza una variable en común, la satisfacción del cliente, donde podemos determinar 
que el nivel de satisfacción es aceptable pero indiferente con el servicio. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Calidad de atención. 
Naranjo (2011) La calidad de atención al cliente es un procedimiento orientado a la 
obtención de una completa satisfacción de los requerimientos y necesidades de los mismos. 
(...) Los clientes en una empresa representan lo más importante pero no todas logran 
cumplir las necesidades de sus clientes ya sea en temas de eficiencia, calidad, o servicio 
personal. (p. 103) 
 
“La calidad de atención al cliente es un servicio con un valor agregado que todas las 
organizaciones brindan a sus clientes, indistintamente del sector al que pertenecen o los 
servicios y productos que comercialicen” (Carrasco, 2012, p. 38). 
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Modelos de calidad de atención 
Modelo según Zurita. 
Zurita (1997), considera tres dimensiones de la calidad las cuales permitirá conocer el 
grado de calidad con que se ofrece el servicio a la población. 
 
Dimensión técnica - Consiste en aplicar el conocimiento y la tecnología de la mejor 
manera para lograr un mayor rendimiento de beneficios para el usuario y menores riesgos. 
Dimensión interpersonal - Se refiere a la interrelación social que se presenta entre el cliente 
y la organización que ofrece el servicio, en donde se considera una actitud de atención por 
brindar un correcto servicio, incluyendo a su vez amabilidad y respeto mutuo que permita 
encuadrar la unión. Sus valores, preferencias y necesidades; (a) Coordinación, integración 
y flujo de información porque son individuos; (b) Tener información, comunicación 
educación; (c) Comodidad física; (d) Apoyo emocional y el control del miedo y la 
ansiedad. 
Las comodidades - Incluye todas las peculiaridades del espacio donde se ofrece el  
servicio, en la cual se considera toda la parte física que incluye ventilación, iluminación, 
limpieza y todo lo necesario para lograr que el usuario se sienta cómodo mientras es 
atendido. (p. 11) 
 
Modelo según Donabedian. 
 
Según Hernández (1990), El médico Donabedian en 1966 considera tres dimensiones para 
evaluar la calidad, en las cuales se considera estructura, proceso y resultado con sus 
respectivos indicadores. 
Propuesta que afirma que la calidad es lograr un mayor beneficio para el cliente aplicando 
la unión de conocimiento y tecnología considerando los requerimientos del cliente, 
capacidades y limitaciones de recursos de la organización con los valores sociales 
imperantes. (p. 248) 
 
Según Hernández (1990) Donabedian considera tres dimensiones para evaluar la calidad: 
Estructura - Este punto toma en cuenta las características que involucra el prestar los 
servicios, donde se considera los materiales (Comodidad, iluminación, distribución del 
material, acceso, organización) que permita mejorar la calidad. 
 
Proceso - Este punto incluye los pasos que se realizan para ofrecer y recibir los servicios e 
incluye también las acciones de cliente al buscar atención y las acciones del colaborador 
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para ofrecer la atención (Coordinación, liderazgo, empatía, tiempo de espera, 
comunicación). 
 
Resultado - Comprende los efectos de la atención (información necesaria, comprensión, 
apoyo, satisfacción, confianza). (p. 249). 
Modelos de la calidad de servicios a partir de las escalas de satisfacción al cliente: 
Modelo de la Escuela Nórdica. 
Para López (2009) el modelo más considerado es el propuesto por Grönroos, que menciona 
a dos factores como integrantes de la calidad de un servicio: 
a) La Calidad Técnica o Resultado del Proceso de Presentación del Servicio: Aquí se 
considera lo que el cliente recibe. 
b) La calidad Funcional o aspectos relacionados con el proceso. Conocido como calidad 
relacional, es el resultado de cómo se prestó el servicio. (p. 134) 
Modelo de la Escuela Americana 
López (2009), guarda una relación con las teorías de Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1985), que desarrollaron el modelo de los gaps o discrepancias. Define la calidad de 
servicio como una labor de la discrepancia entre las expectativas y lo que recibió 
propiamente dicho de la organización. (p. 135) 
 
Modelo de la SERVPERF 
Cronin y Taylor establecen una escala llamada SERVPERF, la cual busca superar los 
límites que presenta las expectativas sin considerar concretamente el nivel y el tipo de 
expectativas que se trabajan para medir la satisfacción de los clientes. (Duque, 2005, p. 72) 
 
1.3.2 Satisfacción al cliente 
Satisfacción, es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio sobre las características 
del producto/servicio, que provee un alto nivel de agrado que se relaciona con el 
uso/consumo. (Oliver citado por Zeithaml et al 2002, p 94) 
 
La satisfacción de cliente significa igualdad de lo que se percibe sobre un producto o 
servicio y las expectativas del cliente. Pero si no se logra esa igualdad al no cumplir con las 
expectativas entonces se genera una insatisfacción. Y si supera las expectativas entonces se 
logra un cliente deleitado. (Kotler y Armstrong, 2005, p. 9) 
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Es el nivel de ánimo de un individuo que se obtiene de una comparación entre el resultado 
percibido de un producto o servicio con sus experiencias. El cual se conoce después de 
adquirir el producto o servicio (Kotler, 2005, p. 40). 
 
Para Kotler (2005) Los niveles de los grados de satisfacción son: 
Insatisfacción – se genera cuando el desempeño percibido del producto no alcanza las 
expectativas del cliente. 
Satisfacción – se genera cuando el desempeño percibido del producto coincide con las 
expectativas del cliente. 
Complacencia – se genera cuando el desempeño percibido excede a las expectativas del 
cliente (p. 41). 
 
Cliente 
Para Freemantle (1998) al cliente se le define como un individuo que decide realizar una 
compra y es a quien la empresa debe orientar en la decisión. La orientación se basa de 
distintas maneras como una asesoría de venta, información de marketing, o distintas 
actividades que guarden relación con la razón que lo llevo a dicha empresa la cual se trata 
cubrir sus necesidades. (p. 27) 
 
Para Cuatrecasas (2005) las clases de clientes son: 
Clientes internos – son parte de la empresa de las diferentes áreas o departamentos que 
pueda tener la empresa, quienes hacen uso de esos productos. 
Clientes externos – son todos los que forman parte del mercado y que son independientes 
de la empresa que aceptan los procesos que la empresa ofrece. (p. 29). 
 
Dimensiones según Cronin y Taylor. 
Según Jain y Gupta (2004), la escala multidimensional SERVPERF, es un instrumento que 
permite medir la satisfacción, tiene cinco dimensiones las cuales son: 
 
Fiabilidad - es la capacidad que identifica dificultades, reduce riesgos, enriqueciendo los 
procesos, mejoras en la tecnología y entrenamiento al personal, provisionando insumos, 
Generando el servicio prometido de una forma muy cuidadosa, y de confianza. 
Seguridad - Representa el saber de los servicios y la amabilidad que los colaboradores 
prestan, como la confianza que logren generar en sus clientes. 
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Elementos tangibles - Guarda relación con la apariencia física, equipamiento, imagen de 
los colaboradores y material de información. Representa la parte física que el cliente 
percibe cuando ingresa a la organización. Entre los puntos que se evalúa en esta dimensión 
tenemos pulcritud y modernidad de la infraestructura, del personal y los materiales de uso 
en la atención. 
Capacidad de respuesta - Corresponde a la disposición para apoyar al cliente y 
proporcionar el servicio de forma rápida. Es la capacidad para sentir la obligación de dar 
una respuesta sin ningún tipo de presión. 
Empatía - es la aptitud intelectual propia de una persona, de entender la situación de la otra 




Pérez (2006) La calidad en la atención al cliente representa un instrumento estratégico que 
ofrece una utilidad añadida a los clientes respecto al ofrecimiento que efectúa la 
competencia, que permita un logro en la percepción de distinción en el ofrecimiento 
general de la organización. (p. 8) 
Yi (1991) citado por Terry (2002) “La satisfacción es el proceso que el cliente obtiene 
después de haber hecho uso de un producto/ servicio” (p. 25). 
 
1.4 Formulación del problema 
 
¿Cuál es la relación entre el nivel de calidad de atención y la satisfacción del cliente en el 
área de caja Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 2017? 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
Justificación científica. - el presente estudio pretende establecer las dimensiones del 
modelo de Donabedian de calidad de atención evaluando la relación entre métodos de 
proceso y resultado, así como la sistematización de los criterios (Hernández, 1990), y las 
escalas de satisfacción del cliente de Cronin y Taylor dividida en cinco dimensiones 
(Carrasco, 2005). 
 
Justificación práctica. - El presente estudio pretende determinar la relación entre el nivel de 
calidad de atención y la satisfacción del cliente en área de caja de la Universidad Cesar 
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Vallejo Chiclayo; estableciendo técnicas e instrumentos válidos y confiables para la 
correcta evaluación de calidad de atención y satisfacción del cliente. Siendo fuente de 
información para futuras investigaciones aplicativas que permitan la correcta toma de 
decisiones organizacionales enfocadas a usuario. (Carrasco, 2005) 
 
Justificación metodológica. - En el aspecto metodológico se aplicará una prueba de 
hipótesis para determinar si la calidad de atención tiene relación significativa con la 
satisfacción del cliente en área de caja. Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 2017; siendo 
dos evaluaciones a partir de cuestionarios tipo Likert se realizará a través del coeficiente de 




H1: La calidad de atención tiene relación significativa con la satisfacción del cliente en el 
área de caja Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 2017 
 
H0: La calidad de atención no tiene relación significativa con la satisfacción del cliente en 





Determinar la relación entre el nivel de calidad de atención y la satisfacción del cliente en 




Determinar el nivel de calidad de atención al cliente en el área de caja Universidad Cesar 
Vallejo Chiclayo. 
Determinar el nivel de satisfacción del cliente en el área de caja Universidad Cesar Vallejo 
Chiclayo. 
Medir el grado de correlación entre el nivel de calidad de atención y la satisfacción del 




2.1 Diseño de investigación 
 
Según Carrasco (2005) se desarrollará una investigación descriptiva, cuantitativa con 
variables cualitativas y no experimental donde las variables independientes carecen de 
manipulación intencional, y no poseen grupo de control, donde el diseño metodológico 
será correlacional donde permite al investigador analizar y estudiar la relación de hechos 
de la realidad, por lo tanto tienen como objeto determinar la relación entre calidad de 
atención y la satisfacción del cliente en el área de caja Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 
2017. Asimismo, de corte transversal, ya que abarcó un determinado espacio y tiempo. El 




V = Observación. 
i = Calidad de atención. 
d = Satisfacción del cliente. 
r = Relación. 
2.2 Variables, Operacionalización 
 
2.2.1 Definición conceptual. 
Variable independiente Calidad de atención. – Grado o nivel de calidad con que se 
conceden los servicios a los clientes (Ruelas y Zurita, 1993). 
Variable dependiente Satisfacción del cliente. – Es la presencia de saciedad del cliente 
(Cuatrecasas, 2005). 
2.2.2 Definición operacional. 
Variable independiente Calidad de atención. – Grado o nivel de calidad que ofrece el área 
de caja en los servicios que otorga a los clientes de la Universidad Cesar Vallejo – 
Chiclayo (Ruelas y Zurita, 1993). 
Variable dependiente Satisfacción del cliente. – Es la respuesta de saciedad del cliente del 
área de caja de la Universidad Cesar Vallejo – Chiclayo (Cuatrecasas, 2005). 
𝑟 
𝑉𝑖 → 𝑉𝑑 
Figura 1.Diseño de la Investigación 






2.2.3 Operacionalización de variables 
 
Tabla 1. Operacionalización de la Variable Independiente: Calidad de atención 
Variable 
Independiente Dimensión Indicador ítems Técnica 
Comodidad ¿Se siente cómodo en la sala de espera del área de caja? 
Equipamiento ¿Cómo evalúa el equipamiento que utiliza el área de caja para su 
atención? 
Iluminación ¿Cómo considera que es la iluminación que tiene el área de caja? 
ESTRUCTURA Distribución del 
Material 





















Fuente: Elaboración propia 
Acceso ¿Tiene dificultad para llegar al área de caja? 
Organización ¿Usted se desplaza a más de un lugar para realizar algún trámite 
complementario? 
Comunicación ¿El área de caja brinda charlas de su interés? 
Tiempo de espera ¿Espera más de media hora para ser atendido? 
Empatía ¿Siente empatía cuando es atendido por el colaborador del área de 
caja? 
Liderazgo ¿Observa señales de protesta entre el jefe y el colaborador del área de 
caja? 
Coordinación ¿Usted tiene que ir fuera de la universidad para realizar trámites 
complementarios? 
Información necesaria ¿Recibe información necesaria para realizar algún trámite? 
Comprensión ¿Usted es comprendido por el colaborador del área de caja? 
Apoyo ¿Usted recibe apoyo al realizar un trámite en el área de caja? 
Satisfacción ¿Le satisface la atención que le brinda el colaborador del área de 
caja? 
Confianza ¿Teniendo al área de caja en su universidad, tiene la necesidad de 






























Tabla 2. Operacionalización de la Variable Dependiente: Satisfacción del cliente 
 
Variable 
Dependiente Dimensión Indicador ítems Técnica 
Equipamiento ¿El equipamiento que se utiliza en el área de caja tiene una apariencia moderna? 
Instalaciones Físicas ¿Las instalaciones físicas del área de caja son visualmente atractivas? 
BIENES 
TANGIBLES 
Apariencia del Personal ¿El colaborador del área de caja tiene una apariencia pulcra? 
Apariencia del material de 
comunicación 
¿Los materiales asociados con el servicio (cronograma de pagos, política de pagos, manuales de 
pagos, formatos de solicitud) del área de caja son atractivos? 
Responsabilidad del servicio ¿El colaborador del área de caja demuestra responsabilidad en las operaciones que realiza? 
Interés de solución de problema ¿El colaborador del área de caja muestra interés en solucionar su problema? 
FIABILIDAD 
Realización del servicio a la 
primera 





















Ausencia de errores ¿El colaborador del área de caja realiza operaciones sin cometer errores? 
Cumplimiento de expectativas ¿El servicio que recibe del área de caja cumple sus expectativas? 
Información oportuna ¿El colaborador del área de caja brinda información oportuna? 
Servicio rápido ¿El colaborador del área de caja ofrece un servicio rápido? 
Disposición del colaborador ¿El colaborador del área de caja siempre está dispuesto a ayudarle en algún problema? 
Disponibilidad del colaborador ¿El colaborador del área de caja tiene disponibilidad para atender sus dudas? 
Confianza ¿El colaborador del área de caja transmite confianza? 
Credibilidad ¿Se siente seguro al recibir alguna orientación por parte del colaborador del área de caja? 
Amabilidad ¿El colaborador del área de caja es amable? 
Conocimiento ¿El colaborador del área de caja tiene conocimiento suficiente para resolver sus dudas? 
Atención individualizada ¿El colaborador del área de caja ofrece una atención individualizada? 
Horario Conveniente ¿El área de caja tiene un horario de atención adecuado? 
Atención personalizada ¿El colaborador del área de caja ofrece una atención personalizada? 
Intereses del cliente ¿El colaborador del área de caja se preocupa por sus intereses? 
Comprensión  de necesidades del ¿El colaborador del área de caja comprende sus necesidades? 
  cliente  

































𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2𝑝𝑞 
Figura 2. Fórmula de la Muestra 
Fuente: Carrasco (2005) 
2.3 Población y muestra 
 
Población 
Carrasco (2005) “Es el Conjunto de todos los elementos (unidades de análisis) que 
pertenecen al ámbito espacial donde se desarrolla el trabajo de investigación” (p.236). 
 
Constituido por los estudiantes del programa de educación para adultos de la Universidad 
Cesar Vallejo Chiclayo que realizaron sus pagos y trámites en el área de caja durante los 
meses de marzo a agosto en el año 2017 (Base de datos de Finanzas del Alumno, 2017). 
 
Tabla 3. Estudiantes del programa de educación para adultos de la Universidad Cesar 
Vallejo Chiclayo, 2017. 




Ing. Ambiental (Sedes) 10 
Ing. Civil 654 
Ing. Minas 4 
Ing. Industrial 195 
Ing. Mecánica Eléctrica 475 
Marketing y Dirección de Empresas 16 
Total general 1859 




Carrasco (2005), Es fragmento representativo de la población, cuyas características 
esenciales son las de ser objetiva y reflejo de ella, de tal manera que los resultados 
obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los elementos que conforman dicha 
población. (p. 237). 
 
Se realizó un Muestreo Aleatorio Simple de población finita, “en esta clase de muestras 
todos los elementos de la población tienen la misma probabilidad de ser elegidos para ser 
parte de la muestra” (p.241). 
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Figura 3. Fórmula estadística de la confiabilidad 














p= 0.5 (proporción máxima cuando no se tiene estudio anterior) 
q=0.5 
e= 0.05 (tolerancia de error) 
n= 152 
La muestra se determinó en 152 estudiantes 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
2.4.1 Técnicas. 
Encuesta – “Es una de las técnicas de recolección de información más usadas, a pesar de 
que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas” (Bernal, 
2010, p. 194). 
 
2.4.2 Instrumentos de recolección de datos. 
Cuestionario. Hace referencia al grupo de preguntas elaboradas para generar datos 
importantes, con el fin de lograr los objetivos de la investigación. (Bernal, 2010) 
 
2.4.3 Confiabilidad. 
Carrasco (2005) “La confiabilidad es la cualidad de un instrumento de medición, que le 
permite obtener los mismos resultados, al aplicarse una o más veces a un grupo de 
personas en diferentes periodos de tiempo” (339). 
 
Dónde: 
K: El número de ítems. 
Si2: Sumatoria de Varianzas de los Ítems. 
St
2: Varianza de la suma de los Ítems. 
α: Coeficiente de Alfa de Cronbach. 
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2.4.4 Validación. 
A través de juicio de experto y análisis de validación por constructo. 
 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
“Programa estadístico SPSS22. Programa de mayor uso que permite analizar base de datos 
para aplicaciones prácticas o diversas necesidades de investigación” (Castañeda, Cabrera, 
Navarro y Wietse, 2010, p. 15). 
 
“Prueba de Hipótesis. De esta manera se demuestra la hipótesis y se contrastará el valor 
crítico al 0.05 de significancia. Para esto se analizará e interpretará los cuadros 
estadísticos” (Carrasco, 2005, p. 212). 
 
2.6 Aspectos éticos 
Los aspectos éticos respecto del estudio, se aplicaron de la siguiente manera: 
 
 
Voluntariedad. - Es aquel acuerdo de participar en un experimento ya que constituye un 
consentimiento válido ya que ha sido de manera voluntaria (Observatori de Bioètica i Dret 
[OBD], 1979). 
Comprensión. - “El modo y el contexto en los que se comunica la información es tan 
importante como la misma información” (OBD, 1979, p. 7). 
Confidencialidad. - Se les informará la seguridad y protección de su identidad como 





Tabla 4. Evaluación del Coeficiente de Alfa de Cronbach 
 
Categoría Valores Cualidad 
 > 0.9 - 1 “Se considera excelente” 
 > 0.8 “Se considera bueno” 
Coeficiente Alfa > 0.7 “Se considera aceptable” 
 > 0.6 “Se considera cuestionable” 
 > 0.5 “Se considera pobre” 
 <0.5 “Se considera inaceptable” 
Fuente: George y Mallery (2003) 
 
 
Tabla 5. Resumen de procesamiento de casos 
 
 N  % 
Casos Válido 152 100,0 
 
Excluido 0 ,0 
 Total 152 100,0 
Fuente: Programa estadístico SPSS22 
 
El procesamiento de datos se aplicó a un total de 152 ítems que forma parte de los dos 
cuestionarios que miden la variable de calidad de atención y satisfacción del cliente en el 
área de caja de la Universidad Cesar Vallejo, 2017. 
 
 




Alfa de Cronbach N° de elementos 
,890 38 
Fuente: Programa estadístico SPSS22 
 
 
Se obtuvo como resultado que existe una fiabilidad de 0,890; el cual se considera 
excelente; esto significa que los ítems considerados en los cuestionarios que miden las 
variables en el área de caja de la Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo son altamente 
confiables. 
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Variable calidad de atención en el área de caja de la Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo. 
 
Tabla 7. Sensación de comodidad en la sala de espera del área de caja 
 





Nunca 50 32.9 32.9 32.9 
Casi nunca 62 40.8 40.8 73.7 
A veces 27 17.8 17.8 91.4 
Casi siempre 11 7.2 7.2 98.7 
Siempre 2 1.3 1.3 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura N° 4. El 73.7 % de los estudiantes de la Universidad César Vallejo consideran que nunca y 
casi nunca se sienten cómodos en la sala de espera del área de caja, a veces se sienten cómodos en 
un 17.8%, siempre y casi siempre en un 8.5%, lo cual significa que el ambiente no es el más 
adecuado y esto podría deberse al espacio del área, muebles, etcétera; por lo cual se debe planificar 
mejoras en el servicio ya que la sala de espera es el primer punto de calidad de atención. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Nunca Casi nunca A veces 
Valoración 



























Tabla 8. Evaluación del equipamiento utilizado en el área de caja 
 
 





Muy Malo 41 27.0 27.0 27.0 
Malo 72 47.4 47.4 74.3 
Regular 37 24.3 24.3 98.7 
Bueno 2 1.3 1.3 100.0 
Muy Bueno 0 .0 .0 .0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 























Muy Bueno Bueno Regular 
Valoración 
Malo Muy Malo 
Figura 5. El 74.4% de los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que el 
equipamiento que utiliza el área de caja para la atención es malo y muy malo, regular en un 24.3% 
y el 1.3% opinaron que es bueno, lo cual significa que los equipos utilizados actualmente no son 
los más adecuados; por lo cual se debe mejorar para poder ofrecer una atención más eficiente. 









Tabla 9. Iluminación del área de caja 
 
 





Muy Malo 38 25.0 25.0 25.0 
Malo 77 50.7 50.7 75.7 
Regular 35 23.0 23.0 98.7 
Bueno 2 1.3 1.3 100.0 
Muy Bueno 0 .0 .0 .0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 6. En un 75.7% de los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que la 
iluminación que tiene el área de caja es malo y muy malo, seguidamente el 23% consideraron que 
es regular, y finalmente el 1.3% consideraron que la iluminación en la Universidad es bueno, lo 
cual significa que presenta un bajo nivel de intensidad luminosa que genera incomodidad en el 
cliente mientras esperan su turno, por lo cual se deben tomar medidas que corrijan dichos 
inconvenientes. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Muy Malo Malo Regular 
Valoración 






















Tabla 10. Cantidad suficiente de material de oficina para la atención en el área de caja 
 





Nunca 47 30.9 30.9 30.9 
Casi nunca 50 32.9 32.9 63.8 
A veces 32 21.1 21.1 84.9 
Casi siempre 13 8.6 8.6 93.4 
Siempre 10 6.6 6.6 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 7. El 63.8% de los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que nunca y casi 
nunca el área de caja cuenta con material de oficina suficiente para la atención, a veces el área de 
caja cuenta con material en un 21.1%, siempre y casi siempre en un 15.2%, lo cual significa que el 
área no tiene material de oficina de reserva que le permita cubrir este tipo de necesidades, se debe 
planificar puntos de mejora en estos temas. 
Nunca Casi nunca A veces 
Valoración 























Tabla 11. Dificultad para llegar al área de caja 
 
 





Nunca 68 44.7 44.7 44.7 
Casi nunca 58 38.2 38.2 82.9 
A veces 24 15.8 15.8 98.7 
Casi siempre 1 .7 .7 99.3 
Siempre 1 .7 .7 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 8. En un 82.9% los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron nunca y casi nunca 
presentan dificultad para llegar al área de caja, seguidamente el 38.2% opinaron que a veces 
presentan dificultad en un 15.8% y finalmente el 0.14% revelaron que siempre y casi siempre 
presentan dificultad para llegar al área de caja, esto es positivo para la empresa ya que el área se 
encuentra en un punto muy visible y de fácil acceso ya que se encuentra en el pabellón principal y por 
ser un área importante para la empresa. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Nunca Casi nunca A veces 
Valoración 






























Tabla 12. Desplazamiento a más de un lugar para realización de trámite complementario 
 
 





Nunca 10 6.6 6.6 
 
6.6 
Casi nunca 14 9.2 9.2 15.8 
A veces 27 17.8 17.8 33.6 
Casi siempre 70 46.1 46.1 79.6 
Siempre 31 20.4 20.4 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 9. El 15.8% de los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que nunca y casi 
nunca se desplazan a más de un lugar para realizar algún trámite complementario, un 17.8% 
opinaron que a veces, y siempre y casi siempre en un 66.5%, lo cual significa que existe un 
proceso tedioso al tener que desplazarse a distintas área para lograr realizar un trámite, se debe 
realizar un reducción de procesos en beneficio del estudiante y a la vez de la universidad. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Nunca Casi nunca A veces 
Valoración 






























Tabla 13. Baremo: Dimensión de estructura en el área de caja de la Universidad César 
Vallejo Chiclayo por ítems. 
N ° Valoración Baremo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
  acumulado  
1 Muy deficiente [1 – 6] 0 0.0 0.0 
2 Deficiente [7 – 12] 100 65.79 65.79 
3 Mínimo [13 – 18] 41 26.97 92.76 
4 Aceptable [19 – 24] 9 5.92 98.68 
5 Óptimo [25 – 30] 2 1.32 100.0 
 Total  152 100.0  
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo 
Chiclayo 
Baremo: Dimensión de estructura en el área de caja de la Universidad 

















Óptimo Aceptable Mínimo Deficiente Muy deficiente 
Valoración 
 
Figura 10. En un 65.79% el nivel de la dimensión estructura en el área de caja de la Universidad 
Cesar Vallejo es de nivel deficiente, mínimo en un 26.97%, y finalmente es de nivel óptimo y 
aceptable en un 7.24%, significa que existe un alto porcentaje de deficiencia respecto a la 
estructura del área de caja, el cual debe mejorarse para lograr una mejor presentación de dicha 
área. 










Tabla 14. Ofrecimiento de charlas de interés por parte del colaborador del área de caja 
 
 





Nunca 72 47.4 47.4 47.4 
Casi nunca 62 40.8 40.8 88.2 
A veces 15 9.9 9.9 98.0 
Casi siempre 2 1.3 1.3 99.3 
Siempre 1 .7 .7 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 11. En un 88.2% los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que el área de 
caja nunca y casi nunca brindan charlas que sean de su interés, a veces en un 9.9%, y finalmente en 
2% de los estudiantes opinaron que siempre y casi siempre brinda charlas de su interés, esto 
significa que el área de caja tiene deficiencias de actividades y charlas informativas referente a 
temas financieros que beneficien a los estudiantes ya que indican que no son participes de charlas 
por falta de estos. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Nunca Casi nunca A veces 
Valoración 
































Tabla 15. Tiempo de espera mayor a media hora para su atención 
 





Nunca 35 23.0 23.0 23.0 
Casi nunca 55 36.2 36.2 59.2 
A veces 48 31.6 31.6 90.8 
Casi siempre 8 5.3 5.3 96.1 
Siempre 6 3.9 3.9 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 12. En un 59.2% los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que en el área de 
caja nunca y casi nunca esperan más de media hora para que sean atendidos, seguidamente el 
31.6% opinaron que a veces, y finalmente el 9.2% de los estudiantes opinaron que siempre y casi 
siempre esperan más de media hora para ser atendidos, lo cual significa que el colaborador tarda 
demasiado tiempo en atender a un cliente, el cual debe aplicarse mejoras para evitar largos tiempos 
de espera. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Nunca Casi nunca A veces 
Valoración 
























Tabla 16. Sentimiento de empatía por parte del colaborador del área de caja 
 
 





Nunca 24 15.8 15.8 15.8 
Casi nunca 61 40.1 40.1 55.9 
A veces 53 34.9 34.9 90.8 
Casi siempre 10 6.6 6.6 97.4 
Siempre 4 2.6 2.6 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 



















Siempre Casi siempre A veces 
Valoración 
Casi nunca Nunca 
Figura 13. En un 55.9% los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que nunca y 
casi nunca sienten empatía al momento de ingresar al área de caja, seguido del 34.9% opinaron 
que a veces sienten empatía, y finalmente en un 9.2% los estudiantes opinaron que siempre y casi 
siempre, el cual significa que el colaborador no logra tener una participación efectiva frente a los 
casos que presenta cada estudiante, para lo cual se debe mejorar para lograr interactuar más con el 
estudiante. 
 









Tabla 17. Observación de señales de protesta entre jefe y colaborador del área de caja 
 
 





Nunca 45 29.6 29.6 29.6 
Casi nunca 83 54.6 54.6 84.2 
A veces 23 15.1 15.1 99.3 
Casi siempre 0 .0 .0 .0 
Siempre 1 .7 .7 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 











Siempre Casi siempre A veces 
Valoración 
Casi nunca Nunca 
Figura 14. El 84.2% de los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que nunca y casi 
nunca observan señales de protesta entre el jefe y los colaboradores del área de caja, a veces en un 
15.1% y finalmente el 0.7% opinaron que siempre observan señales de protesta, de lo cual se 
puede concluir que tanto el jefe como el colaborador comparten la misma información con el 
estudiante y que ambos se encuentran conforme con las decisiones que se vienen tomando 
referente al área de caja. 
 









Tabla 18. Desplazamiento fuera de la universidad para realizar trámites complementarios 
 
 





Nunca 5 3.3 3.3 3.3 
Casi nunca 5 3.3 3.3 6.6 
A veces 51 33.6 33.6 40.1 
Casi siempre 63 41.4 41.4 81.6 
Siempre 28 18.4 18.4 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 15. Un 6.6% de los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que siempre y casi 
siempre tienen que salir de la Universidad para realizar trámites complementarios, a veces en un 
33.6%, y finalmente en un 59.8% % nunca y casi nunca tiene que ir al exterior, el cual significa que 
se necesita implementar otros servicios que permitan completar los requisitos que solicitan para 
realizar sus respectivos trámites, el cual debe planificarse mejoras para evitar que el cliente tenga 
que desplazarse fuera para culminar su trámite. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Nunca Casi nunca A veces 
Valoración 





























Tabla 19. Baremo: Dimensión de proceso en el área de caja de la Universidad César 
Vallejo Chiclayo por ítems. 
N ° Valoración Baremo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
  acumulado  
1 Muy deficiente [1 – 5] 0 0.0 0.0 
2 Deficiente [6 – 10] 84 55.26 55.26 
3 Mínimo [11 – 15] 63 41.45 96.71 
4 Aceptable [16 – 20] 3 1.97 98.68 
5 Óptimo [21 – 25] 2 1.32 100.0 
 Total  152 100.0  
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo 
Chiclayo 
Baremo: Dimensión de proceso en el área de caja de la Universidad 
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Figura 16. En un 55.26% el nivel de la dimensión de proceso en el área de caja de la Universidad 
Cesar Vallejo es deficiente, mínimo en un 41.45%, en un nivel aceptable y óptimo en un 3.29%, 
esto significa que se necesita mejorar el proceso de atención a través de los ítems mencionados para 
lograr un resultado mayor en la evaluación de calidad de atención. 
 










Tabla 20. Recibimiento de información necesaria para algún trámite 
 
 





Nunca 37 24.3 24.3 24.3 
Casi nunca 62 40.8 40.8 65.1 
A veces 37 24.3 24.3 89.5 
Casi siempre 8 5.3 5.3 94.7 
Siempre 8 5.3 5.3 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 17. En un 65.1% los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que nunca y casi 
nunca reciben información necesaria para realizar algún trámite, seguidamente a veces en un 
24.3% y finalmente el 10.6% opinaron que siempre y casi siempre reciben información, esto 
significa que existe una deficiencia en la entrega de información por parte del colaborador 
generando desconocimiento de lo que el área de caja realiza, para lo cual se necesita planificar 
correcciones de dicha deficiencia. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Nunca Casi nunca A veces 
Valoración 





























Tabla 21. Comprensión por parte del colaborador del área de caja 
 
 





Nunca 49 32.2 32.2 32.2 
Casi nunca 57 37.5 37.5 69.7 
A veces 27 17.8 17.8 87.5 
Casi siempre 9 5.9 5.9 93.4 
Siempre 10 6.6 6.6 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 18. El 69.7% de los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que nunca y casi 
nunca son comprendidos por el colaborador del área de caja, a veces en un 17.8%, siempre y casi 
siempre en un 12.5%, lo cual significa que existe falta de comprensión del colaborador frente a los 
casos presentados por los estudiantes, del cual se necesita mejorar para poder entenderlos y 
apoyarlos. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Nunca Casi nunca A veces 
Valoración 





















Tabla 22. Recibimiento de apoyo al realizar un trámite en el área de caja 
 
 





Nunca 41 27.0 27.0 27.0 
Casi nunca 55 36.2 36.2 63.2 
A veces 38 25.0 25.0 88.2 
Casi siempre 11 7.2 7.2 95.4 
Siempre 7 4.6 4.6 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 19. El 63.2% de los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que nunca y casi 
nunca reciben apoyo al realizar un trámite en el área de caja, a veces en un 25%, siempre y casi 
siempre en un 11.8%, lo cual significa que el colaborador es deficiente al no ayudar al cliente en la 
realización de su trámite documentario ya que la gran mayoría desconoce los procesos a realizar, 
por lo tanto se debe aplicar mejoras para que logre cambiar esta actitud. 
Nunca Casi nunca A veces 
Valoración 





























Tabla 23. Satisfacción de la atención que brinda el colaborador del área de caja 
 
 





Nunca 42 27.6 27.6 27.6 
Casi nunca 57 37.5 37.5 65.1 
A veces 32 21.1 21.1 86.2 
Casi siempre 11 7.2 7.2 93.4 
Siempre 10 6.6 6.6 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
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Figura 20. El 65.1% de los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que nunca y casi 
nunca son satisfechos con la atención que brinda el área de caja, a veces en un 21.1%, siempre y 
casi siempre en un 13.8%, esto quiere decir que la gran mayoría de estudiantes no logra satisfacer 
con totalidad sus necesidades con la atención que reciben del área de caja, es por eso que se tiene 
que implantar correcciones en los procesos para mejorar la atención brindada. 









Tabla 24. Necesidad de uso de otros medios de pago 
 
 





Nunca 20 13.2 13.2 13.2 
Casi nunca 32 21.1 21.1 34.2 
A veces 51 33.6 33.6 67.8 
Casi siempre 36 23.7 23.7 91.4 
Siempre 13 8.6 8.6 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 













Nunca Casi nunca A veces 
Valoración 
Casi siempre Siempre 
Figura 21. Un 34.3% de los estudiantes de la Universidad César Vallejo opinaron que nunca y casi 
nunca tienen la necesidad de usar otros medios de pago a parte del área de caja, seguidamente el 
33.6% opinaron que a veces, y finalmente un 32.3% opinaron que siempre y casi siempre, esto 
significa que existe un porcentaje regular que indica que el cliente por diversos motivos, prefiere 
realizar sus pagos fuera de la universidad, y es aquí el punto de confianza, de lo cual se debe 
plantear correcciones para lograr atraer al estudiante. 
 









Tabla 25. Baremo: Dimensión de resultado en el área de caja de la Universidad César 
Vallejo Chiclayo por ítems. 
N ° Valoración Baremo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
  acumulado  
1 Muy deficiente [1 – 5] 0 0.0 0.0 
2 Deficiente [6 – 10] 97 63.8 63.8 
3 Mínimo [11 – 15] 30 19.7 83.5 
4 Aceptable [16 – 20] 18 11.8 95.3 
5 Óptimo [21 – 25] 7 4.7 100.0 
 Total  152 100.0  







































Hernández, Fernández y Baptista (2014) indican que los baremos son tablas de cálculos 
que expresa los valores resultantes entre ciertas variables. 
Baremo: Dimensión de resultado en el área de caja de la Universidad 
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Valoración 
Figura 22. El nivel de la dimensión de resultado en el área de caja de la Universidad Cesar Vallejo 
es deficiente en un 63.8%, seguidamente en un 19.7% es mínimo, aceptable y óptimo en un 16.5%, 
el cual significa que actualmente el área de caja tiene un resultado deficiente con respecto a la 
atención. 
 










Tabla 26. Nivel de la variable calidad de atención en el área de caja en la Universidad 
César Vallejo, Chiclayo. 
 
N ° Valoración Baremo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
  acumulado  
1 Muy deficiente [1 – 16] 0 0.0 0.0 
2 Deficiente [17 – 32] 102 67.1 67.1 
3 Mínimo [33 – 48] 38 25.0 92.1 
4 Aceptable [49 – 64] 12 7.9 100.0 
5 Óptimo [65 – 80] 0 0.0  
 Total  152 100.0  
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo 
Chiclayo 
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar 
Vallejo Chiclayo 
Figura 23. El nivel de calidad de atención en el área de caja de la Universidad César Vallejo fue 
deficiente en un 67.1%, mínimo en un 25% y finalmente en un 7.9% la variable es aceptable, del cual 
se puede decir que actualmente el área de caja no está brindando una correcta calidad en su atención, 




















Nivel de la variable calidad de atención en el área de caja en la 










Variable satisfacción del cliente en el área de caja de la Universidad Cesar Vallejo, 
Chiclayo. 
Tabla 27. Apariencia moderna del equipamiento utilizado en el área de caja 
 















En desacuerdo 72 47.4 47.4 68.4 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
44 28.9 28.9 97.4 
De acuerdo 2 1.3 1.3 98.7 
Totalmente de 
acuerdo 
2 1.3 1.3 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
 
















































En desacuerdo Totalmente en 
desacuerdo 
 
Figura 24. El 68.5% de los estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que se encuentran 
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con el equipamiento que se utiliza en el área de caja ya 
que no se aprecia una apariencia moderna, seguidamente un 28.9% opinaron que no se encuentra de 
acuerdo ni en desacuerdo con el equipamiento, y un 2.6% se encuentran de acuerdo y totalmente de 
acuerdo, esto significa que el área de caja no cuenta con los equipos más tecnológicos de la 
actualidad y genera una discrepancia, para lo cual se necesita plantear puntos de mejora sobre el 
tema de equipamiento. 
 









Tabla 28. Atractividad de las instalaciones físicas del área de caja 
 







46 30.3 30.3 30.3 
En desacuerdo 65 42.8 42.8 73.0 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
31 20.4 20.4 93.4 
De acuerdo 8 5.3 5.3 98.7 
Totalmente de 
acuerdo 
2 1.3 1.3 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 25. En un 73.1% los estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo dieron a conocer que se 
encuentran en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con las instalaciones físicas del área de caja 
ya que no son visualmente atractivas, ni de acuerdo ni en desacuerdo en un 20.4%, de acuerdo y 
totalmente de acuerdo en un 6.6%, lo cual nos da a entender que el área de caja debe mejorar el 
ambiente físico que tiene actualmente para lograr impactar al cliente. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Totalmente en 
desacuerdo 



































Tabla 29. Apariencia pulcra del colaborador del área de caja 
 
 















En desacuerdo 22 14.5 14.5 25.7 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
56 36.8 36.8 62.5 
De acuerdo 37 24.3 24.3 86.8 
Totalmente de 
acuerdo 
20 13.2 13.2 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
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En desacuerdo Totalmente en 
desacuerdo 
Figura 26. El 36.8% de los estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que no están de 
acuerdo ni en desacuerdo con la apariencia pulcra del colaborador, seguidamente en un 37.5% se 
encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo y finalmente en un 25.7% se encuentran en 
desacuerdo y totalmente en desacuerdo, esto significa que el colaborador no se encuentra 
formalmente presentable frente al estudiante y debe mejorar su apariencia porque es un punto 
importante para el cliente la persona que le brinda la atención. 
 









Tabla 30. Atractividad de los materiales asociados al servicio del área de caja 
 
 















En desacuerdo 66 43.4 43.4 78.9 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
25 16.4 16.4 95.4 
De acuerdo 6 3.9 3.9 99.3 
Totalmente de 
acuerdo 
1 0.7 0.7 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 27. En un 78.9% los estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que se 
encuentran en desacuerdo y totalmente en desacuerdo referente a que los materiales asociados al 
servicio sean atractivos, ni de acuerdo ni en desacuerdo en un 16.4%, de acuerdo y totalmente de 
acuerdo en un 4.6%, esto significa que los materiales informativos y las fichas que se vienen 
utilizando en el área de caja no son lo suficientemente llamativos para el cliente, por lo tanto se 
debe mejorar los diseños, colores, etcétera, para lograr impactar al cliente. 
Totalmente en 
desacuerdo 
































Tabla 31. Baremo: Dimensión de bienes tangibles en el área de caja de la Universidad 
César Vallejo Chiclayo por ítems. 
N ° Valoración Baremo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
  acumulado  
1 Muy deficiente [1 – 4] 0 0.0 0.0 
2 Deficiente [5 – 8] 110 72.4 72.4 
3 Mínimo [9 – 12] 29 19.1 91.5 
4 Aceptable [13 – 16] 11 7.2 98.7 
5 Óptimo [17 – 20] 2 1.3 100.0 
 Total  152 100.0  
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo 
Chiclayo 
Figura 28. El nivel de la dimensión bienes tangibles es deficiente en un 72.4%, mínimo en un 
19.1%, aceptable en un 7.2% y finalmente el nivel de la dimensión bienes tangibles es óptimo en 
un 1.3% tal como se puede apreciar en el presente estudio, el cual significa que los bienes físicos 
que forman parte del área de caja son deficientes y deben mejorarse ya que el cliente observa todo 
desde su ingreso al área. 
 
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar 
Vallejo Chiclayo 




















Baremo: Dimensión bienes tangibles en el área de caja de la 









Tabla 32. Demuestra responsabilidad en las operaciones que realiza el colaborador del 
área de caja 
 















En desacuerdo 71 46.7 46.7 71.1 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
24 15.8 15.8 86.8 
De acuerdo 18 11.8 11.8 98.7 
Totalmente de 
acuerdo 
2 1.3 1.3 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 29. El 71% de los alumnos de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que se encuentran en 
desacuerdo y totalmente en desacuerdo referente a que el colaborador del área demuestre 
responsabilidad en las operaciones, ni de acuerdo ni en desacuerdo en un 15.8%, y finalmente en un 
13.1% se encuentran totalmente de acuerdo, esto significa que el colaborador del área de caja no 
está cumpliendo correctamente sus funciones y se debe realizar mejoras para evitar futuros 
reclamos al área y por ende a la universidad. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
En Totalmente en 
desacuerdo  desacuerdo 






















Demuestra responsabilidad en las operaciones que realiza el 









Tabla 33. Muestra de interés de solución de problemas por parte del colaborador del área 
de caja 
 















En desacuerdo 74 48.7 48.7 63.8 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
41 27.0 27.0 90.8 
De acuerdo 11 7.2 7.2 98.0 
Totalmente de 
acuerdo 
3 2.0 2.0 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 30. El 63.8% de los alumnos de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que se encuentran en 
desacuerdo y totalmente en desacuerdo referente a la muestra de interés del colaborador al 
momento de solucionar un problema, seguidamente el 27% opinaron que no se encuentra ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo en un 9.2%, significa que el 
colaborador del área de caja no demuestra un alto nivel de interés en darle solución a los problemas 
que puedan tener los clientes por lo tanto se necesita realizar mejoras para lograr opiniones 
positivas por parte de los estudiantes. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Totalmente de 



















Muestra de interés de solución de problemas por parte del colaborador 











Tabla 34. Realización correcta de operaciones en la primera atención por parte del 
colaborador del área de caja 
 















En desacuerdo 70 46.1 46.1 61.2 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
46 30.3 30.3 91.4 
De acuerdo 9 5.9 5.9 97.4 
Totalmente de 
acuerdo 
4 2.6 2.6 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
 
 
Realización correcta de operaciones en la primera atención por parte 
































































En desacuerdo Totalmente en 
desacuerdo 
Figura 31. Un 61.2% de los alumnos de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que se encuentran 
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo referente a la realización de las operaciones en  la 
primera atención, seguidamente en un 30.3% no se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo, y 
finalmente un 8.5% se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo, el cual significa que el 
colaborador del área de caja no está realizando correctamente las operaciones generando que el 
cliente regrese por segunda vez, para lo cual se necesita plantear mejoras que evite estos 
inconvenientes. 
 









Tabla 35. Realización de operaciones sin cometer errores por parte del colaborador del 
área de caja 
 
 







10 6.6 6.6 6.6 
En desacuerdo 71 46.7 46.7 53.3 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
59 38.8 38.8 92.1 
De acuerdo 8 5.3 5.3 97.4 
Totalmente de 
acuerdo 
4 2.6 2.6 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
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Figura 32. El 53.3% de los estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que se 
encuentran en desacuerdo y totalmente en desacuerdo referente a la realización de las operaciones 
sin cometer errores, seguidamente el 38.8% no se encuentra de acuerdo ni en desacuerdo, de 
acuerdo y totalmente de acuerdo en un 7.9%, el cual significa que el colaborador del área de caja 
está cometiendo gran porcentaje de errores en las operaciones que realiza y esto genera pérdida de 
tiempo al corregir dicho operación errada, para lo cual se necesita plantear correcciones que evite 
estos inconvenientes. 
 









Tabla 36. Cumplimiento de expectativas del servicio que recibe del área de caja 
 
 















En desacuerdo 67 44.1 44.1 67.1 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
37 24.3 24.3 91.4 
De acuerdo 8 5.3 5.3 96.7 
Totalmente de 
acuerdo 
5 3.3 3.3 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 33. En un 67.1% los estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que se 
encuentran en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con el servicio que brinda el área de caja ya 
que no cumple con sus expectativas, seguido del 24.3% opinaron que no se encuentran ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, y finalmente en el 8.6% se encuentran de acuerdo y totalmente de 
acuerdo, esto significa que el cliente llega al área de caja con un nivel de expectativa alta pero 
percibe que el servicio es de nivel bajo, generando incumplimiento e insatisfacción, para lo cual se 
debe mejorar para cumplir sus exigencias. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
En Totalmente en 
desacuerdo  desacuerdo 




































Tabla 37. Baremo: Dimensión de fiabilidad en el área de caja de la Universidad César 
Vallejo Chiclayo por ítems. 
N ° Valoración Baremo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
  acumulado  
1 Muy deficiente [1 – 5] 0 0.0 0.0 
2 Deficiente [6 – 10] 67 44.1 44.1 
.13 Mínimo [11 – 15] 68 44.7 88.8 
4 Aceptable [16 – 20] 12 7.9 96.7 
5 Óptimo [21 – 25] 5 3.3 100.0 
 Total  152 100.0  
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo 
Chiclayo 
Baremo: Dimensión de fiabilidad en el área de caja de la Universidad 

























Figura 34. El nivel de la dimensión de fiabilidad en el área de caja de la Universidad Cesar 
Vallejo es mínimo en un 44.7%, seguidamente en un 44.1% el nivel es deficiente, aceptable y 
óptimo en un 11.2 %, tal como se puede apreciar en el presente estudio, el cual significa que la 
confianza que genera el colaborador de caja es mínima estando muy cerca de la deficiencia esto 
referente a la atención que brinda, por lo que se necesita implementar mejoras que incrementen 
estos porcentajes. 
 










Tabla 38. Ofrecimiento de información oportuna por parte del colaborador del área de 
caja 
 







33 21.7 21.7 21.7 
En desacuerdo 81 53.3 53.3 75.0 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
31 20.4 20.4 95.4 
De acuerdo 3 2.0 2.0 97.4 
Totalmente de 
acuerdo 
4 2.6 2.6 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 35. El 75% de los estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que se encuentran 
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo referente a que los colaboradores brinden información 
oportuna, ni de acuerdo ni en desacuerdo en un 20.4%, y finalmente de acuerdo y totalmente de 
acuerdo en un 4.6%, significa que el colaborador está siendo deficiente en brindar información en 
los momentos precisos, generando que el cliente desconozca desde las fechas de pago hasta los 
procesos de trámite que debe realizar, se necesita aplicar mejoras para solucionar estos 
inconvenientes. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
En desacuerdo Totalmente en 
desacuerdo 




















Ofrecimiento de información oportuna por parte del colaborador del 









Tabla 39. Ofrecimiento de un servicio rápido por parte del colaborador del área de caja 
 















En desacuerdo 22 14.5 14.5 34.9 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
72 47.4 47.4 82.2 
De acuerdo 17 11.2 11.2 93.4 
Totalmente de 
acuerdo 
10 6.6 6.6 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 36. El 34.9% de los estudiantes de la Universidad Cesar vallejo opinaron que se encuentran en 
desacuerdo y totalmente en desacuerdo referente a que el servicio que brindan sea rápido, ni de 
acuerdo ni en desacuerdo en 47.4%, y finalmente el 17.8% se encuentran de acuerdo y totalmente de 
acuerdo, el cual significa que el colaborador está demandando mucho tiempo en atender a cada 
cliente, se necesita mejorar este inconveniente para evitar futuras quejas y reclamos. 
En desacuerdo Totalmente en 
desacuerdo 





































Tabla 40. Disposición de ayuda del colaborador por parte del área de caja 
 















En desacuerdo 49 32.2 32.2 67.1 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
37 24.3 24.3 91.4 
De acuerdo 10 6.6 6.6 98.0 
Totalmente de 
acuerdo 
3 2.0 2.0 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 37. En un 67.1% de los estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que se 
encuentra en desacuerdo y total desacuerdo referente a que los colaboradores del área de caja estén 
dispuestos a ayudar en algún problema a los clientes, ni de acuerdo ni en desacuerdo en un 24.3%, 
y finalmente en un 8.6% se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo, esto nos dice que el 
colaborador no tiene una buena disposición para brindar ayuda al cliente en lo que pueda necesitar, 
para lo cual se requiere mejorar para ofrecer una mejor atención. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Totalmente en 
desacuerdo 


























Tabla 41. Disponibilidad de atención sobre dudas por parte del colaborador del área de 
caja 
 















En desacuerdo 63 41.4 41.4 72.4 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
31 20.4 20.4 92.8 
De acuerdo 8 5.3 5.3 98.0 
Totalmente de 
acuerdo 
3 2.0 2.0 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 38. El 72.3% de los estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que se encuentran 
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo en un 20.4% y 
finalmente en un 7.3% se encuentran totalmente de acuerdo, significa que en el área de caja no 
cuentan con el tiempo disponible para atender las dudas de los estudiantes, esto puede deberse por 
falta de personal, para lo cual se necesita solucionar este inconveniente. 
En Totalmente en 
desacuerdo  desacuerdo 
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Tabla 42. Baremo: Dimensión de capacidad de respuesta en el área de caja de la 
Universidad César Vallejo Chiclayo por ítems. 
N ° Valoración Baremo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
  acumulado  
1 Muy deficiente [1 – 4] 4 2.6 2.6 
2 Deficiente [5 – 8] 111 73.0 75.6 
.13 Mínimo [9 – 12] 23 15.1 90.7 
4 Aceptable [13 – 16] 10 6.6 97.3 
5 Óptimo [17 – 20] 4 2.7 100.0 
 Total  152 100.0  
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo 
Chiclayo 
Figura 39. En un 75.6% el nivel de la dimensión capacidad de respuesta en el área de caja de la 
Universidad Cesar Vallejo fue deficiente y muy deficiente, seguidamente en un 15.1% el nivel fue 
mínimo, aceptable y óptimo en un 9.2%, el área de caja tiene una deficiente capacidad para 
responder al cliente y esto perjudica a la universidad, se debe plantear mejoras para lograr un mejor 
servicio. 
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar 
Vallejo Chiclayo 














Baremo: Dimensión de capacidad de respuesta en el área de caja de la 









Tabla 43. Confianza que transmite el colaborador del área de caja 
 
 















En desacuerdo 60 39.5 39.5 57.9 
Ni de acuerdo Ni 
en desacuerdo 
52 34.2 34.2 92.1 
De acuerdo 10 6.6 6.6 98.7 
Totalmente de 
acuerdo 
2 1.3 1.3 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 40. El 57.9% de los estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que se encuentran 
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo referente a que el colaborador del área de caja transmite 
confianza, seguidamente el 34.2% no se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente en 
un 7.9% se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo, significa que el colaborador tiene una 
deficiente forma de generar confianza en el estudiante, se debe mejorar para generar una mayor 
tranquilidad en los trámites que el cliente realiza en el área de caja. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
En Totalmente en 
desacuerdo  desacuerdo 


































Tabla 44. Seguridad que siente al recibir orientación por parte del colaborador del área 
de caja 
 















En desacuerdo 64 42.1 42.1 71.7 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
31 20.4 20.4 92.1 
De acuerdo 9 5.9 5.9 98.0 
Totalmente de 
acuerdo 
3 2.0 2.0 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 41. En un 71.7% opinaron que se encuentran en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, 
seguidamente el 20.4% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y finalmente en un 7.9% se encuentran de 
acuerdo y totalmente de acuerdo, significa que el cliente siente inseguridad cuando es orientado por 
el colaborador del área de caja, para lo cual se debe mejorar este estado de inseguridad y lograr la 
aceptación del cliente referente a la información que se le brinda. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
En desacuerdo Totalmente en 
desacuerdo 

























Seguridad que siente al recibir orientación por parte del colaborador 









Tabla 45. Amabilidad del colaborador del área de caja 
 
 















En desacuerdo 55 36.2 36.2 61.2 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
42 27.6 27.6 88.8 
De acuerdo 13 8.6 8.6 97.4 
Totalmente de 
acuerdo 
4 2.6 2.6 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 42. El 61.2% de los estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo opinaron que se encuentran 
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo referente a si los colaboradores son amables, 
seguidamente en un 27.6% opinaron que se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo, y 
finalmente el 11.2% se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo, esto significa que el 
colaborador no ofrece amabilidad al momento de atender al estudiante, se debe realizar mejoras ya 
que dicha cualidad es primordial en un área que ofrece atención. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Totalmente en 
desacuerdo 

































Tabla 46. Conocimiento suficiente para resolver dudas por parte del colaborador del área 
de caja 
 















En desacuerdo 72 47.4 47.4 59.2 
Ni de acuerdo Ni 
en desacuerdo 
46 30.3 30.3 89.5 
De acuerdo 13 8.6 8.6 98.0 
Totalmente de 
acuerdo 
3 2.0 2.0 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Conocimiento suficiente para resolver dudas por parte del 





















en    
desacuerdo 
En Totalmente 
desacuerdo  en 
desacuerdo 
Valoración 
Figura N° 43. En un 59.2% de los estudiantes se encuentran en desacuerdo y totalmente en 
desacuerdo s, seguidamente el 30.3% opinaron que no se encuentran de acuerdo ni en desacuerdo y 
un 10.6% se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo, del cual podemos decir que el 
colaborador carece de suficiente conocimiento de los procesos del área y esto impide que pueda 
ayudar a resolver dudas a los cliente, se necesita capacitar al colaborador para evitar que ofrezca 
información errada, 









Tabla 47. Baremo: Dimensión de seguridad en el área de caja de la Universidad César 
Vallejo Chiclayo por ítems. 
N ° Valoración Baremo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
  acumulado  
1 Muy deficiente [1 – 4] 0 0.0 0.0 
2 Deficiente [5 – 8] 76 50.0 50.0 
.13 Mínimo [9 – 12] 54 35.5 85.5 
4 Aceptable [13 – 16] 18 11.8 97.3 
5 Óptimo [17 – 20] 4 2.7 100.0 
 Total  152 100.0  
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo 
Chiclayo 
Figura 44. El nivel de la dimensión seguridad en el área de caja de la Universidad Cesar Vallejo fue 
deficiente en un 50%, mínimo en un 35.5%, aceptable y óptimo en un 14.4%, se debe mejorar la 
dimensión ya que el trasmitir confianza, orientar de manera correcta al estudiante y ser amable son 
puntos a favor para lograr una plena satisfacción. 
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar 
Vallejo Chiclayo 

























Baremo: Dimensión de seguridad en el área de caja de la Universidad 










Tabla 48. Ofrecimiento de una atención individualizada por parte del colaborador del 
área de caja 
 















En desacuerdo 62 40.8 40.8 51.3 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
64 42.1 42.1 93.4 
De acuerdo 6 3.9 3.9 97.4 
Totalmente de 
acuerdo 
4 2.6 2.6 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 45. El 51.3% de los estudiantes opinaron que se encuentran en desacuerdo y totalmente en 
desacuerdo referente a si la atención que brindan los colaboradores del área de caja es 
personalizada, seguidamente en un 42.1% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo, y en un 
6.5% se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo, el cual significa que la forma en la que 
atienden no es la más adecuada, se necesita coordinar para mejorar la atención. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
desacuerdo Ni en 
desacuerdo 
Valoración 
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Tabla 49. Adecuado horario de atención del área de caja 
 















En desacuerdo 89 58.6 58.6 74.3 
Ni de acuerdo Ni 
en desacuerdo 
26 17.1 17.1 91.4 
De acuerdo 12 7.9 7.9 99.3 
Totalmente de 
acuerdo 
1 .7 .7 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
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Figura 46. Un 74.4% de los estudiantes dieron a conocer que se encuentran en desacuerdo y 
totalmente de acuerdo con el horario de atención que el área de caja utiliza, seguidamente el 
17.1% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el 8.6% se encuentran de acuerdo y 
totalmente de acuerdo, esto significa que el área de caja no tienen un horario que sea flexible para 
los estudiantes ya que tienen un horario de refrigerio muy similar al de los estudiantes, se debe 
planificar la atención en un horario corrido, dando mayor facilidad de pago al estudiante. 
 









Tabla 50. Ofrecimiento de una atención personalizada por parte del colaborador del área 
de caja 
 















En desacuerdo 53 34.9 34.9 75.7 
Ni de acuerdo Ni 
en desacuerdo 
26 17.1 17.1 92.8 
De acuerdo 9 5.9 5.9 98.7 
Totalmente de 
acuerdo 
2 1.3 1.3 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 47. El 75.7% de los estudiantes dieron a conocer que se encuentran en desacuerdo y 
totalmente en desacuerdo referente al ítems que indica si el área de caja ofrece una adecuada 
atención personalizada, ni de acuerdo ni en desacuerdo en un 17.1%, y el 7.2% se encuentran 
de acuerdo y totalmente de acuerdo, el cual significa que la forma en la que atienden no está 
siendo la más adecuada, se necesita realizar cambios que mejoren la atención. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
En Totalmente en 
desacuerdo  desacuerdo 
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Tabla 51. Preocupación de los intereses por parte del colaborador del área de caja 
 
 















En desacuerdo 72 47.4 47.4 80.9 
Ni de acuerdo Ni 
en desacuerdo 
22 14.5 14.5 95.4 
De acuerdo 7 4.6 4.6 100.0 
Totalmente de 
acuerdo 
0 .0 .0 .0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura N° 48. En un 81% los estudiantes se encuentran en desacuerdo y totalmente en desacuerdo 
en que el colaborador del área de caja no se preocupe por los intereses del cliente, ni de acuerdo  
ni en desacuerdo en un 14.5%, y el 4.6% dieron a conocer que se encuentran de acuerdo, quiere 
decir que en el colaborador no se preocupa por los intereses del estudiante, por tal motivo se debe 
mejorar lo negativo ya que perjudica al estudiante como a la misma institución. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
En Totalmente en 
desacuerdo  desacuerdo 

































Tabla 52. Comprensión de necesidades por parte del colaborador del área de caja 
 















En desacuerdo 64 42.1 42.1 77.6 
Ni de acuerdo Ni en 
desacuerdo 
26 17.1 17.1 94.7 
De acuerdo 6 3.9 3.9 98.7 
Totalmente de 
acuerdo 
2 1.3 1.3 100.0 
Total 152 100.0 100.0  
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Figura 49. El 77.6% de los estudiantes se encuentran en desacuerdo y totalmente en desacuerdo en 
que los colaboradores del área de caja no comprendan sus necesidades, ni de acuerdo ni en 
desacuerdo en un 17.1%, de acuerdo y totalmente de acuerdo en un 5.2%, quiere decir que el 
colaborador no logra comprender al cliente con respecto a algún trámite que necesite realizar, por 
lo tanto se necesita mejorar este aspecto para lograr apoyar en la necesidad que pueda tener. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo Chiclayo 
Totalmente en 
desacuerdo 
































Tabla 53. Baremo: Dimensión de empatía en el área de caja de la Universidad César 
Vallejo Chiclayo por ítems. 
N ° Valoración Baremo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
  acumulado  
1 Muy deficiente [1 – 5] 1 0.7 0.7 
2 Deficiente [6 – 10] 99 65.1 65.8 
3 Mínimo [11 – 15] 37 24.3 90.1 
4 Aceptable [16 – 20] 14 9.2 99.3 
5 Óptimo [21 – 25] 1 0.7 100.0 
 Total  152 100.0  
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo 
Chiclayo 
Figura 50. El nivel de la dimensión empatía en el área de caja de la Universidad Cesar Vallejo es 
deficiente y muy deficiente en un 65.8%, mínimo en un 24.3%, aceptable y óptimo en un 9.9%, se 
quiere decir que la dimensión necesita mejoras ya que carece de características para lograr una 
mejor impresión de la atención del área de caja. 
















Baremo: Dimensión de empatía en el área de caja de la Universidad 









Tabla 54. Nivel de la variable satisfacción del cliente en el área de caja en la Universidad 
César Vallejo, Chiclayo. 
N ° Valoración Baremo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
  acumulado  
1 Muy deficiente [1 – 22] 0 0.0 0.0 
2 Deficiente [23 – 44] 96 63.2 63.2 
3 Mínimo [45 – 66] 40 26.3 89.5 
4 Aceptable [67 – 88] 16 10.5 100.0 
5 Óptimo [89 –110] 0 0  
 Total  152 100.0  
Fuente: Baremo obtenido de cuestionario aplicado a los estudiantes en caja de la Universidad Cesar Vallejo 
Chiclayo 
Nivel de la variable satisfacción del cliente en el área de caja en la 
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Figura 51. El nivel de la variable satisfacción al cliente en la Universidad Cesar Vallejo es 
deficiente en un 63.2%, seguidamente en un 26.3% el nivel es mínimo, aceptable en un 10.5%; se 
puede entender que existe un porcentaje elevado de deficiencia, por lo tanto se debe mejorar los 
bienes tangibles, mejorar la dimensión de fiabilidad, la capacidad de respuesta, la dimensión de 
seguridad y empatía. 
 










Hernández, Fernández y Baptista (2014) Con respecto a los métodos basados en 
coeficientes de correlación, usted se formará una idea más clara después de revisar el 
apartado de correlación que se presenta más adelante en este capítulo. (…) el coeficiente 
que se elija para determinar la confiabilidad debe ser apropiado al nivel de medición de la 
escala de nuestra variable (ejemplo, si la escala de la variable es por intervalos, puede 
utilizar el coeficiente de correlación de Pearson; pero si es ordinal podrá usar el coeficiente 
de Spearman o de Kendall; y si es nominal, otros coeficientes. (p. 296) 
 
(…) Cuando las variables son ordinales, se suele usar la rho de Spearman (p). (p. 306) 
 
Tabla 55. Resultado de correlación de variables 
 




Calidad de atención Correlación de 
Spearman 
1,000 ,930* 
 Sig. (bilateral)  ,000 
 N 152 152 
Satisfacción al cliente Correlación de 
Spearman 
,930* 1,000 
 Sig. (bilateral) ,000  
 N 152 152 
Fuente: Programa estadístico SPSS22 
 
En el presente resultado de correlación se ha obtenido una significancia de 0, 000 menor a 
0, 05, por lo que se rechaza la hipótesis nula, existiendo una relación lineal entre la calidad 
de atención y la satisfacción del cliente siendo una relación significativa y proporcional. 
 
A la vez nos permite corroborar que existe una correlación significativa entre la variable 
calidad de atención y satisfacción del cliente en el área de caja Universidad Cesar Vallejo, 
Chiclayo con un resultado de 0.930. 
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IV. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
 
La discusión de los resultados obtenidos por la presente investigación lleva a confirmar la 
hipótesis planteada que la variable calidad de atención tiene una relación significativa con 
la satisfacción del cliente en el área de caja de la Universidad Cesar Vallejo, 2017. 
 
De los datos obtenidos de la investigación se determina que los encuestados consideran a 
través de la tabla 26, que el nivel de la variable calidad de atención en el área de caja de la 
Universidad Cesar Vallejo de Chiclayo es deficiente en un 67.1%, sin embargo los datos 
obtenidos no coinciden con los resultados de la investigación de Olivo y Triviño (2015) 
quien indicaron que su mayor porcentaje de encuestados considera la calidad de servicio en 
un nivel alto con un 57.74%, presentando como principal factor de este índice a la 
capacitación que se le brinda al colaborador, ya que a través de este se ofrece una correcta 
orientación que se trasmite por la información que se le brinda al cliente y la aplicación de 
estrategias en los procesos que evita que los clientes si llegaran a tener un percance puedan 
fastidiarse con el problema presentado. 
 
Asimismo en el trabajo de investigación se obtuvo como resultado a través de la tabla 53, 
el coeficiente de correlación de Spearman en un 0.930 que significa que existe una relación 
significativa y proporcional que coincide con la investigación de Liza y Siancas (2016) 
quien obtuvo como resultado de 0.386 de relación entre calidad de servicio y satisfacción a 
través del coeficiente de correlación de Spearman. Ambos resultados son positivos ya que 
existe relación entre las variables de ambas investigaciones, la diferencia está que nuestra 
investigación presenta una relación significativa al tener un coeficiente alto y la 
investigación en discusión es moderada por tener un coeficiente bajo. 
 
La investigación arrojó como resultado a través de la tabla 54, que el nivel de la variable 
satisfacción del cliente en el área de caja es deficiente, en un 63.2% teniendo ítems 
negativos como disponibilidad para atender sus dudas como principal punto, ofrecimiento 
de información oportuna y ofrecimiento de un servicio rápido; el cual coincide con los 
resultados obtenidos por Vargas y Farro (2017) el cual indica que el 54% de clientes se 
encuentran insatisfechos y un 46% se encuentran satisfechos, y es que los principales ítems 
negativos que se considera dentro de su investigación es la atención en ventanilla que es 
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insuficiente e insatisfactoria, seguida del tiempo de espera que es inadecuado, ineficiencia, 
mala capacidad de respuesta y poca amabilidad, generando como conclusión que el 
comportamiento que tiene el colaborador al brindar atención afecta significativamente la 
satisfacción que pueda tener el cliente del servicio recibido. 
 
La investigación permitió conocer como resultado a través de la tabla 54, que el nivel de la 
variable satisfacción del cliente en el área de caja de la Universidad Cesar Vallejo de 
Chiclayo es deficiente en un 63.2%; esto debido a que presenta deficiencias en temas 
como, ofrecimiento de información oportuna, ofrecimiento de un servicio rápido, 
disposición de ayuda del colaborador, ya que son los indicadores que pertenecen a la 
dimensión capacidad de respuesta, la cual presenta un mayor porcentaje de negatividad 
hablamos de un 73% y se puede observar a través de la tabla 42; sin embargo los resultado 
no coinciden con la investigación de Díaz (2016) quien indica que el 73.1% de sus clientes 
se encuentra satisfecho con el servicio, destacando como indicadores de calidad el cuidado 
de imagen de los colaboradores, las correctas instalaciones, cuidado en el mensaje que 
emite que sea claro y entendible, cuidado en el tiempo de demora de atención, cordialidad 
y un agradable trato. En ambas investigación existe una coincidencia de indicadores que 
los clientes consideran al momento de evaluar la satisfacción. 
 
Se obtuvo como resultado de la investigación que la calidad de atención a través de la tabla 
26 presenta una deficiencia de 67.1% y se observa a través de la tabla 54 un nivel de 
satisfacción deficiente de 63.2%, existiendo una correlación de 0.930 lo cual se deduce que 
existe relación significativa y proporcional entre ambas variables, esto quiere decir que si 
se mejora la calidad de atención se mejorará la satisfacción del cliente en el área de caja de 
la Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo, la no cual coincide en el sentido de insatisfacción 
pero si de correlación con la investigación realizada por Espinoza (2016) quien obtuvo 
como resultado que la calidad de atención es positiva en un 61% y el nivel de satisfacción 
del cliente externo es positivo en un 58%, y presenta una correlación de 0.886 entre las 
variables, donde ambas investigaciones a través de estos resultados rechazan la hipótesis 
nula. 
 
La investigación arrojó a través de la tabla 27 que el 47.4% de clientes está en desacuerdo 
con que el área de caja de la Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo utiliza equipos con 
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apariencia moderna y a través de la tabla 28 se observa que un 42.8% está en desacuerdo 
en que el área tenga sus instalaciones físicas atractivas, el cual no coincide con los 
resultados obtenidos por Noriega (2016) quien concluye que el 68% de sus clientes 
considera que el equipamiento utilizado en la agencia tiene una apariencia atractiva al igual 
que sus instalaciones, pero existe un 32% que opina lo contrario y esto se debe según 
manifiestan los clientes a que el local es de tamaño pequeño generando que los clientes 
formen colas desde afuera. 
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V. CONCLUSIÓN 
Se concluye que el nivel de calidad de atención tiene una relación significativa con la 
satisfacción del cliente en el área de caja Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 2017, a 
través del coeficiente de Spearman con un resultado de 0.930. 
 
Se concluyó que el nivel de la variable calidad de atención en el área de caja de la 
Universidad Cesar Vallejo Chiclayo a través de la tabla 26 es deficiente en un 67.1%, 
mínimo en un 25% y aceptable en un 7.9%, esto debido a las dimensiones que la forman y 
que fueron evaluadas arrojando resultados negativos de los cuales tenemos a través de la 
tabla 13 la dimensión estructura con un 65.79% deficiente, a través de la tabla 19 la 
dimensión de proceso con un 55.26% deficiente y a través de la tabla 25 la dimensión de 
resultado con un 63.8% deficiente, esto significa que se necesita mejorar la estructura para 
lograr mejorar la presentación del área y mejorar el proceso de atención para lograr un 
mejor resultado. 
Se concluyó que el nivel de la variable satisfacción del cliente en el área de caja de la 
Universidad Cesar Vallejo de Chiclayo a través de la tabla 54 es deficiente con el 63.2%, 
debido a las dimensiones que la forman de los cuales a través de tabla 31 la dimensión de 
bienes tangibles con un 72.4% deficiente y este es formado por los equipos, escritorios, 
asientos, etcétera; a través de la tabla 37 la dimensión de fiabilidad con un 44.1% 
deficiente incluye la falta de capacitación del personal que no permite que el estudiante 
confié en el trámite que se le realiza dentro del área, en la tabla 42 se puede observar la 
dimensión de capacidad de respuesta con un 73% deficiente y es que los procesos son muy 
tediosos y demoran por la falta de la aplicación de valores en esta dimensión; en la tabla 47 
se observa la dimensión de seguridad con un 50% deficiente y en la tabla 53 la dimensión 
de empatía con un 65.1% deficiente quienes no son eficaces. 
Se evaluó la relación de los datos obtenidos de las variables en estudio calidad de atención 
y satisfacción del cliente, de cada dimensión, y al aplicar el coeficiente de Spearman, se 
obtuvo como resultado que presenta una significancia de 0, 000 la cual es menor a 0,05, 
por lo que se rechaza la hipótesis nula (Ho), y se acepta la hipótesis planteada (Hi), y esto 
nos permite afirmar que la variable calidad de atención se encuentra significativamente 




Se recomienda a la Universidad César Vallejo Chiclayo, remodelar el ambiente del área de 
caja ya que actualmente no es el más adecuado, esto podría deberse a que el espacio es 
reducido, los muebles de espera no son cómodos, no presenta una buena iluminación, 
etcétera, ya que el cliente se genera una buena imagen desde que su ingreso a hacer uso de 
los servicios que ofrece la institución. 
 
Por otra parte, se recomienda fortalecer los conocimientos de todos los colaboradores del 
departamento de finanzas del alumno; el cual incluye: cajero, gestores de cobranza, y 
coordinador de área; y a la vez de las distintas áreas que forman parte de la Universidad 
Cesar Vallejo Chiclayo; a través de reinducciones y charlas; ya que todos deben brindar el 
mismo nivel de calidad de atención. 
 
Se recomienda también al momento de brindar una atención personalizada, tener una 
correcta capacidad de respuesta y de seguridad, el colaborador debe ser más empático, 
debe comprender la necesidad que presenta el cliente y apoyarlo en darle solución a sus 
dudas; debe ser más amable, comenzando por el saludo, para lo cual se requiere de 
capacitaciones constantes referente a temas de atención al cliente. 
 
Se recomienda, reducir los procesos de trámites documentarios; contratando a un cajero 
quien apoye realizando la cobranza exclusiva en los centros productivos: idiomas y 
cómputo, ya que actualmente el proceso es tedioso al realizar un doble recorrido para que 
el cliente puede cancelar el trámite que realizará. 
 
Se recomienda modificar el horario de atención actual del área de caja, ya que no es el 
adecuado para los clientes porque su horario de refrigerio coincide con el del área, 
generando incomodidad al no poder ser atendidos; también se debe coordinar con el área 
de logística la entrega exacta de material a todas las oficinas para evitar interrupciones en 
los procesos. 
 
Ejecutar de forma semestral un estudio sobre calidad y satisfacción en el área de caja, 
podría evaluarse a través del cliente incógnito y a través de los mismos compañeros de 
trabajo, ya que permitirá conocer cómo se encuentra el nivel de atención y si se presenta el 
caso proponer acciones de mejora continua. 
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ANEXO 1. CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCIÓN 
Objetivo: Determinar el nivel de Calidad de atención en el área de caja Universidad Cesar 
Vallejo Chiclayo. 
INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas y marque con una (x) según crea 
conveniente: 
ESTRUCTURA 
1. ¿Se siente cómodo en la sala de espera del área de caja? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
2. ¿Cómo evalúa el equipamiento que utiliza el área de caja para su atención? 
(1) Muy Malo   (2) Malo (3) Regular (4) Regular (5) Excelente 
3. ¿Cómo considera que es la iluminación que tiene el área de caja? 
(1) Excelente (2) Bueno (3) Regular (4) Malo (5) Muy Malo 
4. ¿El área de caja cuenta con material de oficina suficiente para su atención? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
5. ¿Tiene dificultad para llegar al área de caja? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
6. ¿Usted se desplaza a más de un lugar para realizar algún trámite complementario? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
PROCESO 
7. ¿El área de caja brinda charlas de su interés? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
8. ¿Espera más de media hora para ser atendido? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
9. ¿Siente empatía al momento que ingresa al área de caja? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
10. ¿Observa señales de protesta entre el jefe y el colaborador del área de caja? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
11. ¿Usted tiene que ir fuera de la universidad para realizar trámites complementarios? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
RESULTADO 
12. ¿Recibe información necesaria para realizar algún trámite? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
13. ¿Usted es comprendido por el colaborador del área de caja? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
14. ¿Usted recibe apoyo al realizar un trámite en el área de caja? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
15. ¿Le satisface la atención que le brinda el colaborador del área de caja? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
16. ¿Teniendo al área de caja en su universidad, tiene la necesidad de usar otros medios de 
pago? 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
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ANEXO 2. CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Objetivo: Determinar el nivel de satisfacción del cliente en el área de caja Universidad Cesar 
Vallejo Chiclayo. 
INSTRUCCIONES: 
Lea detenidamente las preguntas y marque con una (x) según crea conveniente en una escala del 1 
al 5 donde (1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Ni en desacuerdo ni de 
acuerdo (4) De acuerdo (5) Totalmente de acuerdo 
 
SATISFACCION DEL CLIENTE 
Nº Ítems 1 2 3 4 5 
DIMENSIÓN BIENES TANGIBLES 
1 ¿El equipamiento que se utiliza en el área de caja tiene una apariencia moderna?      
2 ¿Las instalaciones físicas del área de caja son visualmente atractivas?      
3 ¿El colaborador del área de caja tiene una apariencia pulcra?      
4 ¿Los materiales asociados con el servicio (cronograma de pagos, política de pagos, 
formatos de solicitud) del área de caja son atractivos? 
     
DIMENSIÓN FIABILIDAD 
5 ¿El colaborador del área de caja demuestra responsabilidad en las operaciones que 
realiza? 
     
6 ¿El colaborador del área de caja muestra interés en solucionar su problema?      
7 ¿El colaborador del área de caja realiza bien las operaciones en la primera 
atención? 
     
8 ¿El colaborador del área de caja realiza operaciones sin cometer errores?      
9 ¿El servicio que recibe del área de caja cumple sus expectativas?      
DIMENSIÓN CAPACIDAD DE RESPUESTA 
10 ¿El colaborador del área de caja brinda información oportuna?      
11 ¿El colaborador del área de caja ofrece un servicio rápido?      
12 ¿El colaborador del área de caja siempre está dispuestos a ayudarle en algún 
problema? 
     
13 ¿El colaborador del área de caja tiene disponibilidad para atender sus dudas?      
DIMENSIÓN SEGURIDAD 
14 ¿Los colaboradores del área de caja transmiten confianza?      
15 ¿Se siente seguro al recibir alguna orientación por parte del colaborador del área de 
caja? 
     
16 ¿El colaborador del área de caja es amable?      
17 ¿El colaborador del área de caja tiene conocimiento suficiente para resolver sus 
dudas? 
     
DIMENSIÓN EMPATÍA 
18 ¿El colaborador del área de caja ofrece una atención individualizada?      
19 ¿El área de caja tiene un horario de atención adecuado?      
20 ¿El colaborador del área de caja ofrece una atención personalizada?      
21 ¿El colaborador del área de caja se preocupa por sus intereses?      
22 ¿El colaborador del área de caja comprende sus necesidades?      
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Figura 52. Recolección de datos. Estudiante de administración del 
programa de educación para adultos, a través de cuestionarios que 
miden las variables calidad de atención y satisfacción del cliente en el 
área de caja Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo. 





















Figura 53. Recolección de datos. Estudiante de contabilidad del 
programa de educación para adultos, a través de cuestionarios que 
miden las variables calidad de atención y satisfacción del cliente en el 
área de caja Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo. 
Fuente: Elaboración Propia 
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ANEXO 4. MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TITULO: Calidad de atención y su relación con la satisfacción de cliente en el área de caja Universidad Cesar Vallejo Chiclayo, 2017 
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𝑉𝑖      → 𝑉𝑑 
 
Dónde: 
V = Observación. 
i = Calidad de atención. 
d = Satisfacción del 
cliente. 
r = Relación. 




𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2𝑝𝑞 
Figura 2. Fórmula de la 
Muestra 
Fuente: Carrasco (2005) 
 
Z = 1.95 
N = 1859 
p = 0.5 y q = 0.5. 
e= 0.05 (tolerancia de error) 
n = 152 
La muestra será de 152 








Fuente: Elaboración Propia 
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